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INTRODUCCION

El proposito de la presente investigacion es reconocer la importancia de la
asertividad en el comportamiento humano, basicamente como una caracteristica
indispensable que el administrador debe desarrollar para tener electividad en sus
relaciones inlerpersonales, en el ambito laboral, profesional y personal a nivel
nacional e internacional, que le permita comunicar adecuadamente sentimientos,
pensamientos y decisiones sin experimentar ansiedad ni dejarse impresionar por
status, jerarquias, ni crearse sentimientos de inferioridad, las cuales disminuyen las
posibilidades de éxito en la interacciéon social. Caracteristica importante que debe
tener el perfil del estudiante que egresara de la licenciatura en administracién de la
FES-C, que le ayude a ser mucho mas competitivo en la esfera de la globalizacion.

Por tal motivo se hace una investigacion de campo que tiene como objetivo
realizar un diagnostico a los alumnos de la Licenciatura en Administracion de la FES-
C, para analizar si existen problemas de asenividad, ya que consideramos debe ser
una caracteristica /mportante que desarrolle el futuro Licenciado de ésta Facultad,
para desenvolverse en el ambito profesional. En base a los resultados obtenidos
proponer un curso como alternativa de solucion.

La investgacion se enfocd en el estudiante de
Administracion de la FES-C turno matutino como vespertino del ultimo afo de la
carrera, de la cual se tomo una muestra aleatoria y representativa que incluye tanto
hombres como mujeres, por considerarles candidatos a licenciados, pues estan a
punto de egresar con un perfil determinado y especifico. En ellos se probo la
Hipotesis que establece que "si los Lic. en Administracién de la FES-C adquieren en
su perfil actitudes (personales y sociales), habilidades administrativas, interpersonales
e intelectuales, aptitudes vy conocimientos administrativos, asi como las
caracteristicas del administrador, los componentes verbales y no verbales, entonces
tendran una conducta asertiva al termino de su carrera independientemente de su

la Licenciatura en

sexo”.
La Asertividad es un concepto que se ha desarrollado en el seno de la

Psicologia. grandes pensadores se han encargado de ir construyendo tal concepto y
su aplicaciéon en el comportamiento humano: ademas como la administracion se
relaciona con otras areas del saber, ésta no es la excepcion por tal motivo, es que la
asertividad se ha introducido en las empresas para su mejor funcionamiento, por el
lado del enfoque humanista que es donde se le dio mayor importancia, por su base
en la naturaleza misma del hombre, los sentimientos, pensamientos, emociones y
crecimiento personal,. por ello, como por las ventajas que reporta, es que el desarrollo
del concepto es de gran importancia, asi como sus estilos, las caracteristicas y
derechos de las personas que practican la asertesis, con los cuales establecen
relaciones de ganar-ganar. a la vez una adecuada comunicacion.

Por lo anterior es que la asertividad se presenta como una opcion, a ser uno
mismo sin sentir culpas por expresar sentimientos o ideas, a saber decir que si o no.
La conducta asertiva se compones de 2 factores que son las conductas verbales y las
no verbales. que se desarrollan bajo el esquema del respeto a si mismo, respeto a los
demas. el ser directo. honesto. apropiado, tener control emocional. el saber decir, el
saber escuchar, ser posilivo. la coordinacion con el lenguaje no verbal, el ser

proactivo y empatico.

(OIS t'JT
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Cabe sepalar que como la problematica que se investigd se desarrolla en el
administrador de la FES-C, se retoman los antecedentes histdricos tanto de la
administraciéon como los de la Facultad que aloja a dicha carrera, explicando algunos
conceptos, las caracteristicas y el perfil del administrador, en el que se propone incluir
a la asertividad para generar licenciados mas competitivos.

Ademas se retoma el concepto de organizacién, su historia, elementos,
orientaciones, objetivos y funciones, porque ellas son el lugar donde se insertan los
administradores para hacerlas funcionar, lograr sus propositos, que permanezcan y
trasciendan.

La importancia de la asertividad como caracteristica del Administrador que se

desermpeda en la organizacién es funcional, reportando ventajas a la hora de buscar
empleo, comportarse asertivamente en la entrevista que le dara el trabajo que busca
en el proceso de induccién, en las relaciones con sus compahneros, jefes y
subordinados; asi como al enfrentar la perdida del mismo. Durante su actuacion
laboral el administrador debera tratar con personas dificiles, por ello es necesario que
aprenda a identificarlas y a negociar con ellas, por lo cual es recomendable que
practique los 5 pasos para lograr asercion en el trabajo y desempenar asertivamente
sus roles.
El administrador no siempre se comporta de la misma forma. por ellos es
indispensable explicar los tres estilos de conducta basica, que son: el asertivo, pasivo
vy el agresivo, las causas y efectos que produce el comportarse de tal manera. Dichas
conductas son tan importantes que se consolidan en el Modelo Fundamental de la
Asertividad, a la vez van determinando tas 3 zonas y el proceso de progreso para que
la gente sea mas asertiva, al lograr un equilibrio con los otros comportamientos

Una vez que se conocen los estilos de conducta basica, se desarrolla el
diagnostico de asertividad en los estudiantes de la Licenciatura en Administracion de
la FES-C, primero se explican los conceptos estadisticos que se utiliza para proceder
al analisis, determinando la metodologia que disefia a la investigacion, desde el
planteamiento del problema, su objetivo, hipotesis, justificacion y delimitacion; se
determina la estructura del cuestionario que se aplicara para evaluar el problema de
asertividad, a la vez se plasman los criterios basados en los estilos de conducta, las
orientaciones y valores que tiene cada pregunta del cuestionario. También se hace
referencia a la forma en que se obtiene la muestra representativa de la poblacion en
estudio, mostrando datos reales y graficas de como se integro; del instrumento de
evaluacion que se utilizé para darle la confiabilidad y la validez a la misma.

Con los datos que arrojan los cuestionario aplicados se trabaja para probar la
hipdtesis que se plantea, para eillo se hace uso de la prueba Ji Cuadrada que
pretende demostrar que el problema de asertividad es independe del sexo del
Licenciado (a) en Administracion de la FES-C, siendo esta la hipotesis nula de la
investigacion, se plasman los procedimientos, formulas, tablas y graficas que
muestran el analisis y resultados de la prueba.

Una segunda prueba que se aplico con los datos obtenidos por la aplicacion de
los cuestionarios, son la determinacion de los intervalos de confianza que contienen
los parametros de la poblacién, las formulas, procedimientos, calculos, analisis y
resultados, se explican paso a paso en tablas y graficas; primero se determinan los
intervalos por criterio y despuées pregunta por pregunta, con la finalidad de demostrar
que la poblacion tiene problemas de asertividad.




Con base a los resultados que arroja la investigacion se formula un curso que
se propone para corregir el problema de asertividad detectado por la misma.
Describiendo en primer plano lo que es el entrenamiento asertivo, los objetivos,
caracteristicas, la importancia, como determinar un entrenamiento individual o grupal,
las ventajas, tamano del grupo. sesiones, duracion, las técnicas que se utilizan en el
entrenamiento, finalizando con la descripcion de la propuesta concreta que se sugiere
para que los estudiantes adquieran la Asertividad como una caracteristica del

Licenciado en Administracion de la FES-C.
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1. LA ASERTIVIDAD.

Para hablar de Asertividad es necesario conocer sus antecedentes para
comprender mejor porque en la actualidad es tan relevante en las empresas, el que
la gente sea asertiva y porque este concepto esta retomando gran auge a pesar de
no ser reciente, de la importancia que tiene en el ambito laboral, social, familiar y de
crecimiento personal; posteriormente se mostrara la definicion, como el concepto,
retomando a varios exponentes que se han encargado de hacerlo, y se finalizara con
la conceptualizacion propia. Ademas se mostrara por que se propone que sea
considerada como una caracteristica del administrador que egresa de la FES-C.

1.1.  ANTECEDENTES DE LA ASERTIVIDAD.

Los antecedentes de la Asertividad se remontan a los estudios de reflejo
condicionado realizados por el fisidlogo ruso i.in Pavlov (1849-1936) que lo Nevaron
a obtener el Premio Nébel de medicina en 1904, por su teoria sobre actividad
digestiva de los perros, que obtuvo por sus experimentos con los que demostro que
la conducta de salivacion del perro era originada por la presencia de un estimulo, la
comida y que podia ser originada por otro que se asociara con ella, por ejemplo la
campana, que se sonaba antes de darle el alimento. Despuées de tiempo el animal
escuchaba la campana y comenzaba a salivar, con lo cual demostré que se puede
generar un comportamiento adquirido como respuesta a otro estimulo (la campana).
A este nuevo reflejo aprendido le llamé refiejo condicionado.

Con lo cual Pavlov determiné una de las caracteristicas innatas del sistema
nervioso,? que permite a todos los animales. incluyendo al hombre a adaptarse al
medio ambiente que le rodea. Ademas precisé dos aspectos del sistema nervioso:
Uno congénito. Donde el sistema nervioso se encuentra estructurado de forma
que ciertos estimulos generan por si mismos ciertas respuestas. Ejemplo, la
salivacion del perro, la “carne de gallina”, etc.

Otro aprendido. En el cual los animales y el hombre interactGan acttvamente‘
con el ambiente y tienen la capacidad de responder a los cambios a través del
sistema nervioso, es decir modifican su conducta dependiendo de c:ertas
situaciones. Ejemplo, aprender a leer, hablar, caminar, etc. -

También explicé que existen fuerzas contrarias que pueden modmcar
componamlentos adquiridos; dichas fuerzas son:
Excitacion. Aumenta la actividad del cerebro y favorece la creacion de nuevos

reflejos condicionados.
* Inhibicion. Limita la actividad del cerebro e impide el aprendizaje de nuevas

formas de reaccion.
Los estudios de Pavlov sirvieron para sentar las bases de todas las teorias

propuestas de la conducta, (que tratan de explicar porqué se actua de determinada

' Schuier, Enc. Asertividad. Editonal Gaia, Madnd Espana. 1998, p. 8.
Rodriguez, Estrada Mauro y Serralde, Rodriguez Martha. Asemwdad para Neqociar. Editorial Mc

Graw Hill, México. D.F. 1991, pp.2-5.
AR
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manera) asi como para que otros tedricos desarrollen conceptos de conducta
asertiva, entre cllos destacan Andrew Salter, Joseph Wolpe. Arnold Lazarus.

Andrew Salter (1949) Fundador de la Moderna Terapia de la Conducta a finales
de los afos cuarenta retoma las lineas de investigacion de Pavlov, llegando a
determinar que cualquier bloqueo psicologico era generado por un exceso de
inhibicion que impide al individuo adoptar un comportamiento conforme a sus deseos
y que sdlo la persona que reacciona espontaneamente ante cualquier excitacion
puede llevar una vida equilibrada acorde a sus emociones y deseos. Por lo cual se
auxilia de los conceptos de excitacion e inhibicion como base para el tratamiento de
desordenes nerviosos; con lo anterior pudo llegar a dos conclusiones: la primera que
cuando se dominan las fuerzas excitativas, las personas se sienten orientadas hacia
la accion, a tomar sus decisiones y emocionalmente libres ya que dirigen su vida
segun sus propios requerimientos, reduciendo asi el nivel de angustia, ademas de
que contribuye a liberar la personalidad. La segunda, que por el contrario las fuerzas
inhibitorias tienen efectos que producen en las personas desconcierto. que se sientas
acobardadas y angustiadas por reprimir sus emociones, lo cual produce un bloqueo
cada vez mayor, dependencia, asi como el hacer cosas que no desean. Lo anterior
esta ptasmado en su libro "Conditioned Reflex Therapy” donde se describen ias
primeras formas de adiestramiento Asertivo.

Mas tarde el Doctor Joseph Wolpe (1958) realiza investigaciones con el fin de
reducir la ansiedad y temores interpersonales que impiden a los individuos
comportarse de acuerdo a sus sentimientos y a defender sus derechos; demostrd
mediante la aplicacion clinica de su principio de inhibicion reciproca, que el simple
hecho de expresar las emociones te ayuda a liberar la ansiedad.

Por su parte el Doctor Arnold Lazarus (1973) habla de “libertad emocional” que
es el reconocimiento y expresion adecuada de todos y cada uno de los propios
estados de animo, asi como de la defensa de los derechos. Haciendo énfasis en que
no es suficiente saber lo que sentimos sino ademas debemos expresarlo
adecuadamente. Supone que la defensa de los propios derecho implica:

1. Reconocerlos,
2. Hacer algo para realizarlos
3 Hacerlo dentro del marco de ia lucha por la libertad emocional.

Ademas marca que para tener libertad emocional hay que saber afirmar y
detender los propios derechos a la par de reconocer y respetar los de terceros.

willlam James también tiene aportacion al darle mayor precisién al concepto ya
que le introdujo 1a parte de “la Satisfaccion personal”, que enmarca como el resultado
de dividir su exito por sus pretensiones.

Otro de los aportes, es el de licrbert Fensterhein (1979),% quien da gran
importancia a la autoestima, como elemento integrador de la asertividad

En la decada de los setenta varios autores retoman el concepto de asertividad,
cen lo cual se le da mayor auge a su desarrollo y expansion, surgiendo varios
enfoques entre ellos: el conductual® que segun Badura (1969) la conducta asertiva o
no asertiva se aprende a través de la observacion de los modelos significativos que

Schuler, Enc Op Cu., pp. 11-12.
CAnomimo Curso de Asmﬁwdad. Mexico. 2001, p. 5.
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las presentan (por ejemplo los padres); otro es el humanista que lo concibe como
una técnica para lograr la realizacion del ser humano; uno mas es el Cognoscitivo
representado por Lange y Jakobowsky (1976) que sostienen la necesidad de
incorporacion de cuatro procedimientos basicos en el adiestramiento asertivo:
destacar la diferencia entre asertividad y agresividad: identificar, aceptar y respetar
los derechos propios asi como de terceros; reducir obstaculos cognoscitivos y
afectivos para actuar de manera asertiva y reducir ideas irracionales, ansiedades y
culpas a través de la practica asertiva; ademas de los anteriores surge el ecléctico
donde algunos terapeutas integraban los tres modelos anteriores.

En los Ochenta no hubo gran avance al respecto. En la actualidad los modelos
tedricos siguen siendo los mismos, aunque las investigaciones estan centradas en la
utilizacion de instrumentos para la medicion y en la implementacion del
entrenamiento asertivo.

Ahora por el lado de la tilosolia tambien se encuentra el uso de la asertividad:
teniendo a Socrates con su “conocete a ti mismo” o a Voltaire cuando hablaba acerca
de la tolerancia "No estoy de acuerdo con lo que dices. pero estoy dispuesto a
batirme con quien sea necesario para que tengas el derecho de decirlo™.

En Psicologia el concepto de asertividad. originalmente surge en Estados
Unidos. en el contexto clinico a fines de la década de 1940 y principios de 1950. En
si la asertividad retoma gran auge en el momento en que se comenzo a valorar las
relaciones interpersonales. Lo que se reafirma con la corriente humanista.

1.1.1. LA LLEGADA DE LA ASERTIVIDAD AL CAMPO DE LA ADMINISTRACION

El tema de la asertividad es un tanto psicologico, pero no hay que olvidar que
la administracion se auxilia de otras ramas del saber y en este caso para entender el
comportamiento del factor humano (que es un elemento importante dentro las
organizaciones). retoma a la psicologia y en especial de la asertividad: que en los
ultimos anos llego al campo administrativo a través de cursos, seminarios, libros de
superacion personal y empresarial, para promover mejores relaciones sociales, que
sean mas productivas y faciliten la interaccion social logrando elevar la calidad de
vida, que se vera reflejado finalmente en productos competitivos y con suma calidad,
asi como con mayor valor agregado. Estos seminarios tienen por objetivo:

e Mejorar el proceso de comunicacion en toda la empresa y a todos los niveles.

e Desarrollar el respeto mutuo, adoptar una actitud empatica y la actitud de
escucha.

Generar un clima que de pie a expresiones creativas individuales y grupales, sin
inhibiciones, al contrario con un ambiente de confianza.

e Aprender a prevenir y solucionar satistactoriamente conflictos personales y
organizacionales.

Erradicar el estrés. la inseguridad, la ansiedad y enfermedades originadas por
depresion.

Para desarrollar relaciones sociales mas sanas. sinceras y respetuosas.

" Schuler, Enc. Op. Cit . p. 15 TESIS CON
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Desarrollar habilidades de liderazgo, direccion e influencia sobre otros a través de
la negociacion, es decir con relaciones de ganar-ganar.
= A mantener niveles altos de autoestima.

De hecho la asertividad en el ambito administrativo surge o retoma gran
importancia por ser una respuesta a la necesidad de ser mas eficientes como
personas y como instituciones, pues hay que ser mas competitivos.

Ademas de que la asertividad esta muy relacionada con la proactividad, que
como menciona Covey.® es lo que da la libertad para poder escoger o decidir como
actuar frente al medio ambiente. segun nuestras expectativas. intereses y derechos.
Esto es lo que hace ser verdaderamente humanas a las personas.

1.1.2. ENFOQUE HUMANISTA

Este enfoque sienta sus bases en la naturaleza misma del ‘hombre, sus
sentimientos, pensamientos. emociones Yy necesidades: establece que el
comportamiento es guiado por la vmagen misma de la persona, por percepciones
(experiencias) subjetivas del mundo y por la necesidad cada vez mayor de
crecimiento personal; ya que hoy en dia todos quieren ser mejores, reconocidos y
aceptados.

Se centra en la experiencia consciente y subjetiva, en los problemas. en el
potencial e ideales de las personas. hace énfasis en la imagen misma del individuo y
en la autorrealizacion para explicar el comportamiento. Da una opinion tilosdfica
positiva de la naturaleza humana, dan importancia al libre albedrio, la capacidad para
elegir, actuar y decidir.

Entre los principales exponentes del humanismo se encuentra a £lton Mayo,
Carl Rogers y Abraham Maslow,” estudiosos que desarrollaron el humanismo como
respuesta al negativismo; quienes estimularon el interés en las necesidades
psicoldgicas de amor, autoestima, respeto, pertenencia, expresion del si mismo,
creatividad y superacion entre otras formas de expresion de las personas.

LLa asertividad esta muy ligada al modelo de la efectividad personal que se
basa en el respeto del yo, es decir, cuerpo, pensamiento y ser, a la vez de hacerlo
respetar para poder respetar a los demas. Esta idea surge a partir de Elton Mayo
quien mostro la importancia de la satisfaccion personal de los empleados, quienes a
cambio de ella generan mayor productividad: después Abraham Maslow al identificar
y jerarquizar las necesidades de los individuos como base de la motivacion, entre
ellas retoman gran importancia la pertenencia, la autoestima. los logros personales,
sociales e intelectuales, asi como la autorrealizacion. Carl Rogers, Psicdlogo
humanista que asegura que las personas tienen un impuilso natural para buscar la
superacion y el crecimiento propio. Ademas de que senala la importancia que hay
que dar a los interlocutores, y en practicar la empatia para reforzar la atencion a una

comunicacion correcta, exacta y respetuosa.

" Covery. Sthepen R Los Siete Habitos de ta Gente Altamente Efectivas. Editonal Piados, México. 1998,
pp B85-90

Coon, Denmis. Psicologia, Exploracion y Aphcaciones. International Thomson Editores, México. 1998,
pp 13-15. 618-619
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El humanismo es una corriente que busca entender y explicar como las
personas se perciben a si mismas dentro del contexto individual y social. Bajo este
enfoque se centra el tema de la asertividad, porque se esta manejando como
crecimiento personal, ya que un cambio asi, debe ser generado por plena conviccion,
por necesidad a &l y por la disposicion del individuo; pero no por este hecho se
descartan a los otros enfoque, por ejemplo al conductual que también esta muy
ligado y mas con el origen del tema, con ciertas investigaciones que se han realizado
con anterioridad, asi como con técnicas de entrenamiento que sirven de apoyo para

la presente investigacion.

1.2, IMPORTANCIA DE LA ASERTIVIDAD.

El hombre desde que existid y por su naturaleza es un ser social, siempre
busca a otros para realizar (o facilitar) cualquier cosa, para tener compahnia, para
preservar su vida y especie. Por lo tanto, cada dia que pasa se da cuenta de la
importancia que tiene el mantener relaciones sociales positivas, asi como duraderas
en un ambiente de respeto y confianza; para que ahora se valoren mucho mas esas
relaciones interpersonales, ha tenido que experimentar a lo largo de la existencia de
la humanidad, situaciones de cooperacion, apoyo, confianza, compafia, trabajo en
equipo, explotacioén, soledad, angustia, depresion, manipulacion, individualismo y
otras formas de contacto social; aunado a ello los resultados que se han obtenido al
practicar cualquiera de esas formas de intercambio (que pudieron ser positivos o
negativos), a la par de ir experimentando su propia conviccion o angustia, lo cual le
ha servido para tener autoconfianza y seguridad.

Gracias a todas esas practicas sociales hoy en dia se le da el valor y la
importancia que tiene el establecer y mantener buenas relaciones humanas
duraderas, respetuosas, asi como honestas; lo cual ha dado pauta a retomar y
desarrollar conceptos como: autoestima, confianza, seguridad, afiliacion, trabajo en
equipo, comunicacion, empatia, calidad de vida, desarrolio social u organizacional,
habilidades sociales, educacion y aprendizaje; los cuales se engloban, combinan y
aplican perfectamente bajo el término “Asertividad”. Término que han investigado
muchos estudiosos y lo siguen desarrollando, por ser un tema muy importante que
ayuda a ser mejores personas, a sentirse verdaderamente uno mismo, decir lo que
piensa o quiere y transmitirlo a los demas, con lo que se da pauta a que el otro
tambieén lo haga y cimentar las bases de una excelente relacion interpersonal.

La Asenrtividad recae bajo el principio de que todo aprendizaje es cambio de
conducta. lo qQue lleva a ser uno mismo sin sentir culpas, compasiones.
lamentaciones y/o limitaciones. Ademas de tener aplicacion en los ambitos: social,
personal, familiar, laboral, escolar y profesional.

1.3. DEANICION ¥ CONCEPTO DE ASERTIVIDAD.

DEFINICION:
La palabra Asertividad proviene del Latin (asserere, assertum) que significa

afirmar, de lo cual se deduce que asertividad significa afirmacion de la propia
TESIS CUN y
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personalidad.® En el diccionario de la Lengua Espanola se encuentra como Asercion
(Accion y efecto de afirmar o dar por cierto alguna cosa) y Asertivo (afirmativo).

CONCEPTO:
Aldher® conceptualiza a la asertividad como “La habilidad de comunicar y

expresar tus pensamientos y emociones con confianza y con maxima capacidad

El Doctor Joseph Wolpe'® dice que “Es la expresion adecuada de cualquier
emocion que No sea la ansiedad, hacia otra persona™.

Para el doctor Arnold Lazarus'' “Es un aspecto de la libertad emocional, que
se refiere a la defensa de sus propios derechos. para o cual debes conocerlos
primero, reconoce los de los demas y el respeto a los mismos. Asi como tener la
habilidad de decir No, pedir favores y hacer demandas, expresar sentimientos e
iniciar, mantener y finalizar conversaciones”.

Dee Galassi'? expresa que “Una conducta asertiva envuelve en forma directa
la expresion de nuestros sentimientos, preferencias. necesidades u opiniones en la
manera en que nosotros nos dirigimos a otras personas., sin forzarias, ni
menospreciarlas, ni usarlas como medios™.

Mientras que la Mtra. Alma Patricia Aduna Mondragon.'? dice que "Es la
habilidad de comunicar pensamientos. conocimientos. dudas. sentimientos y
emociones, sin experimentar ansiedad ni dejarse impresionar por status o jerarquias.
Al manifestar ansiedad se crean sentimientos de inseguridad y se obstaculiza el

proceso de comunicacion, lo que da como resultado la disminucion de posibilidades

de éxito en la interaccion social”.
Aguilar Kubli'® manifiesta que “Es la habilidad para transmitir y recibir los

mensajes de sentimientos, creencias u opiniones propias o de los demas de una
manera honesta, oportuna, profundamente respetuosa, y tiene como meta
fundamental lograr una comunicacion satisfactoria hasta donde e! proceso de ia

relacion humana lo haga necesario™.

Magdalena Elizondo Torres’® senala que es “La habilidad de expresar tus
pensamientos, sentimientos y percepciones, de elegir como reaccionar y de hablar
por tus derechos cuando es apropiado. Esto con e! fin de elevar tu autoestima y de
ayudarte a desarrollar tu autoconfianza para expresar tu acuerdo o desacuerdo
cuando crees que es importante, e incluso pedir a otros un cambio en su
comportamiento ofensivo”.

Otro concepto que retoma gran importancia es el de Mauro Rodriguez'® que
enuncia a la asertividad como "El manejo positivo de la agresividad, entendiéndose

"Rodriguez. Estrada Mauro y Serralde Martha. Op. Cit., p.1.

“Ehzondo, Torres Magdalena. Asertividad_y_Escucha Activa_en el_Amtwio_Acadénuco. Editorial Trillas,
México. 2000, p.16.

" Camargo, Barrera Joseé Luis. Asertividad, Aeforzamiento v la_Extincion Aplcados_por Enfermeras en una

Area Meaica. Tesis de Psicologia, ENEP [ztacala UNAM, Mexico. 1985, p.39.

'idem, p.39.
‘Elzondo. Torres Magdalena Op. Cit . p 16

' Aguna. Mondragon Alma Patncia. Op Cit . p.1.
' Aguitar. Kubli Eduardo. Asertivigad, Como Ser_Tu Mismo Sin Culpas. Edional Pax. México. 1987, p.12.

" Ehizondo, Torres Magdalena. Op. Ct . p 16
" Rudnguez Estrada Mauro. Sene Capacitacion Integral No. 3. Autoesirna. Editorial Manual Moderno,

Mexico 1994, pp.51-52.
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como fuerza, valor, empuje, intencion, que impulsa a obtener lo que desea, necesita,
anhela o suena, sin agredirse o lastimarse asi mismo o a los demas. El ser asertivo

se caracteriza por pedir lo que se necesita, decir lo que gusta o no”.

Para nosotros Asertividad es "La habilidad que permite expresar y escuchar
adecuadamente sentimientos. deseos, pensamientos, requerimientos, decisiones y
opiniones propios o de terceros de una manera honesta, directa y respetuosa.
defendiendo sus derechos sin tratar de imponer formas de pensar o actuar; evitando
la presencia de la ansiedad. inseguridad, agresividad negativa o la pasividad;

logrando entablar relaciones de ganar-ganar”.

1.4. MoDOs PE CONDUCTA ASERTIVA, SEGUN SALTER."?

Externar sentimientos: Esta forma se refiere a la verbalizacion deliberada o

(- ]
espontanea de las emociones sentidas. Por ejemplo: “Por fin hoy es viernes,
gracias a dios hoy cobro™. Esto en contraste con decir solamente "hoy es dia de
cobro”.

a  El uso del "yo": Se refiere al uso tan frecuente como sea posible de la palabra
“yo" en los dialogos. de tal manera que se involucres en la informacion que
trasmite o trasmitira.

u Expresidn Facial: Es la relacion o coherencia que debe existir entre lo que se dice

y lo que se hace o retieja con los gestos movimientos o posturas.

u  Contradiga y Ataque: Esto indica que las personas no siempre estan de acuerdo
con terceros y cuando esto sucede no hay que fingir conviccion, sino todo lo
contrario hay que manifestar {a discrepancia exponiendo las propias razones.

u  Recibir elogios: Los elogios no deben rechazarse ni evitarse, sino aceptarse
honestamente, ya que estos alimentan la autoestima. Ademas debe practicar el
autoelogio cuando sea necesario y en forma razonable.

o Improvisacién: Consiste en tratar de dar respuestas espontaneas ante

situaciones o estimulos inmediatos.

1.5. EsTiLOs ASERTIVOS.

Todas las personas tienen un estilo de Asertividad que es determinado por la
personalidad, dichos estilos se puede agrupar en cuatro.’®
= DE APOYO. Es de reconocimiento personal y muestra agradecimiento. Las
personas que tienen este estilo son aquellas que trasmiten confianza, calidez,
apapacho e interés por los demas, son directos, honestos y respetuosos. Para
ellos es de suma importancia los sentimientos de terceros

'’ Camargo, Barrera José Luis. Op. Cit.. p.46.
" Lloyd, R. Sam. Como Desarrollar la_Aserividad Positiva Edional Ibercamericana, México. D. F
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= ORIENTADOR. La gente que se apoya sobre este estilo impersonal comunica
autoridad e interés por los resultados, refleja firmeza y respeto, se auxilia del
uso de directivas en lugar de solicitudes: cuando comunica sus creencias y
opiniones lo hace de forma adecuada al igual que cuando expresa comandos.

= ANALITICO. Es otro estilo impersonal que comunica hechos, informacion y
probabilidades de ocurrencia; ios analiticos son muy calmados y carecen o
controlan muy bien las emociones. Adernas de que se auxilian de las
solicitudes para lograr resultados.

= EXPRESIVO. E| expresivo se caracteriza por ser animado, entusiasta,
enérgico, creativos, intuitivos, espontaneo y por trasmitir emociones.
Comunica de manera facil, natural y abierta sentimientos, gustos, disgustos o

requerimientos.

1.6. ¢PORQUE DEJAMOS DE SER ASERTIVOS?

La conducta asertiva no es innata ni hereditaria; las conductas asertivas se
van aprendiendo. reforzando o cambiando con la practica, asi como de modelos de
conducta, de premios o castigos por parte de los padres, maestros, grupos de
amigos, companeros, por las instituciones, basicamente las escolares, otros que
también influye son los medios de comunicacidon, las creencias, costumbres,
estereotipos, paradigmas y sobre todo la cultura Mexicana, los roles y la
socializacion: muchas veces estos instrumentos van limitando la Asertividad, asi
como la forma de pensar, expresar y sentir de forma espontanea, llenando de
inseguridad, de ansiedad, temor y a la represion de sentimientos por quedar bien con
otros, por cumplir, sin salirte de o socialmente permitido a costa del propio bienestar;
olvidando derechos personales y permitiendo que otros los pisoteen.

La asertividad tiene ciertos enemigos que la van erradicando dia con dia si se
permite, entre ellos destacan:

Lta indecision de las personas, al permitir que los manipulen por su
incapacidad de defenderse; la mala comunicacion, que se hace de manera indirecta,
cerrada, inapropiada, no sincera y sin retroalimentacion positiva; los bloqueos por
temor a realizar lo que se tenia pensado hacer.

Otro enemigo de la asertividad es la autoestima baja o negativa que tienen las
personas, dejando que los demas se aprovechen de ellos, pues no se quieren ni se

respetan.
1.7. CARACTERISTICAS DE LA PERSONA ASERTIVA

Salter (1969)'? define a las personas asertivas como aquellas que son directas
y excitativas, responden sinceramente a su ambiente toman decisiones rapidas, les

' Arriaga. Cuevas Ma. De Lourdes. Programa de Entrenamiento Asertivo en el Area Educativa.
Tesis de Psicologia, ENEP Iztacala UNAM, México. 1983, p. 27.

TESIS CON 17
FALLA DE ORIGEN




gustan las responsabilidades y se hallan libres de ansiedad. LLas caracteristicas de la
persona asertiva son innumerables, a continuaciéon se mencionaran algunas:

Se siente libre para manifestar sus sentimientos. pensamientos y opiniones.

Dicha expresion es fluida, segura y no usa muletillas.

Puede comunicarse con personas de todos los niveles.

Es positiva hacia la vida y sabe respetar.

Usa el lenguaje de los sentimientos, es franca. honesta y directa.

Habla de si usando el término “yo", expresa sus percepciones y defiende sus

derechos.

Acepta y da cumplidos. Ademas de que reconoce los logros de los demas. -
Sabe pedir favores y reaccionar ante un ataque, sin perder el control emocional.
Manifiesta su desacuerdo en forma oportuna y respetuosa.

Pregunta €l por que de las cosas y tiene aita autoestima.

Es duefo de su ttempo y su vida.
No dice Si cuando quiere decir no, ni No cuando quiere decir si.
Reconoce sus Virtudes como sus areas de oportunidad, con lo cual obuene un

AN NN Y
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crecimiento personal.

Sabe tomar decisiones.
Acepta o rechaza libremente de su mundo emocional a las personas.

Usa acorde el contacto visual, espacio vital, expresion facial, y corporal.
Pretende mejorar su persona, tener calidad de vida y establecer y mantener
intercambios sociales agradables, fructiferos y duraderos. -

ANAVANEN

1.8. DERECHOS ASERTIVOS.

Hay algunas personas que estan tan preocupadas por cubrir un rol meramente
subjetivo de lo que es correcto o incorrecto, limitando su actuar, su sentir y su
libertad. En la figura 1 se ilustrara a la persona libre que ejerce sus derechosy en la
figura 2 a otra que esta encapsulada e insegura de los mismos.

E! individuo emocionalmente libre define su territorio o espacio vital por los
puntos A, B, C y D, en el cual puede moverse libremente dentro de los limites de su
territorio, sin experimentar ansiedad por pensar que ha invadido la propiedad
emocional de otra persona; a la vez de asegurarse de que no invada un tercero su
territorio sin ser invitado y si lo llegara hacer con todo derecho lo sacaria de ahi.

Mientras que la persona encapsulada experimenta ansiedad, inseguridad y
hasta temor por sobre pasar los limites marcados por los puntos W, X, Yy Z, ya que
cree que no debe sobrepasarlos y cada vez tiende a reducir su capsula con lo que a
la par va limitando mas su libertad, seguridad y espacio vital, ya que huye de un
tercero que intente invadir su intimidad, tendiendo a conductas negativas y a la
wviolacion de sus propios derechos.

Por lo anterior es importante aclarar que todos los seres humanos tienen
derechos inherentes a su persona desde antes de nacer; los derechos humanos se

nha. Op. Cit—pp 3 8-19:

" Rodriguez. Estrada Mauro y Serralde. Rodriguez TE J.S CCJ.N
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dan para respetarse unos a otros, asi como limitar el actuar frente a terceros, para
ser tratados con dignidad y sobre todo con respeto. N

Figura 1. Persona Libre Figura 2. Persona encapsvulada.

A

D

E! conocer y hacer valer los derechos es importante, ya que muchas veces se
permite el maltrato fisico o verbal en forma consiente, pero con gran desacuerdo y se
termina soportando la violacion a los mismos. A continuacion se muestra una lista de
los Derechos Asertivos.?!

1. A considerar las propias necesidades. sentimientos y conductas.

2. A cambiar de opinion o forma de pensar.

3. A mimarse, quererse y respetarse a mi mismo.

4. A ser escuchado y tomado en serio.

5. A contestar sinceramente cuando se le pregunta si aligo le gusta o no.

6. A manifestar desagrado por X cosa. .

7. A pedir informacion y a ser informado.

8. A tener y a expresar los propios sentimientos y opiniones:

9. A rehusar peticiones sin experimentar sentimientos de c

10. A ser tratado con respeto y dignidad. :

11.A cometer errores, a aprender de ellos vy a responsab

mismos.

12. A pedir lo que qu:eres © necesitas.

13.A establecer las propias pnorldades y a tomar decxsnones

14.A ser feliz y sentirse bien consigo mismo.

15. A tener privacidad y a que la respeten. '

16.A calmarse y a tomarse el tiempo para reflexlonar snn que nadie lo

presione.
17.A usar los derechos cuando requiera y a hacer que los respeten.
18. A pedir reciprocidad

19. A la superacion y tener exito.
20. A decir NO cuando no este de acuerdo y a no hacer [o que no quiere.

" Aguitar, Kubli Eduardo. Op. Cit., pp. 25-34. —
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A elegir a sus amistades y a excluir de su circulo’'a las que no le agraden o

21.
le perjudiquen.
22.A hacer lo que quiera sin que lastime o pxsotee los derechos de olra

persona.
23. A reconocer y aceptar limites o incapacidades.
24. A manifestarle al jefe que no esta de acuerdo con (raba]ar horas extras.

25. A revisar con toda calma la cuenta en el restaurante y a pro(eslar por que
le cobren de mas. .

1.9. EMOCIONES DE LA ASERTIVIDAD,

Los humanos son seres muy emotivos, en todo momento experimentan algun
tipo de emocion segun las circunstancias en las que se encuentra, el momento y el
estado de animo. Estas son el termémetro que mide la calidad con que se vive
diariamente. La diferencia que existe entre una persona asertiva y la pasiva o
agresiva es que la asertiva sabe manejar o controlar emociones pues usa la razon;
mientras que cuando no se combina la razén y las emociones, se pierde el control de
las situaciones, reaccionandoc agresiva o pasivamente. Dentro de los estilos de
comportamiento se presentan ciertos componentes emocionales que son
caracteristicos de ellos, ya que guardan cierta relacion; como se muestra en el

siguiente cuadro.?

COMPONENTES EMOQ ONALES
No sientas Expresa bajo control Expresa sin conirol
No expreses Racional de emociones auténticas Emociones Auténticas
No Asertivo Asertivo Agresivo
Falso afecto Alegria Falso Odio
Falsa Tristeza Amor Resentimiento
Impotencia Tristeza Superioridad
Falso miedo Ira Venganza
Baja Autoestima Miedo Rabia
Preocupacion Buena Autoestima Safia
Angustia y culpa Seguridad Sadismo
Ansiedad y frustracion Satisfaccion Triunfo maligno
Inseguridad Respeto Soledad
Resentimiento Enfado
Confusion inseguridad
Temor
Depresion

' Enzondo, Torres Magdalena. Op. Ci.. pp.30-31. TESIS CON
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1.10. RELACIONES DE GANAR - GANAR.

Ganar-ganar no es una lécnica, sino una filosofia de vida en la interaccion
humana,?® la conducta asertiva exige tener relaciones honestas, sanas y con
resultados de ganar-ganar a traveés de la negociacion para la resolucion de conflictos,
en la vida familiar, en el ambito profesional, social y laboral.

Antes se consideraban como una maxima o un paso muy grande lograr la
independencia personal, pero el tiempo y la practica social han demostrado que no
es asi. lo mas importante es lograr la interdependencia, la cual lleva a desempenar
un rol de liderazgo efectivo, es decir, de influir sobre otro; Ain que muchas personas
creen que el influir sobre otros supone que el tercero pierda por debilidad; eso es un
paradigma falso, pues el verdadero liderazgo es influir sobre el otro a través de la
negociacion, el acuerdo y la voluntad de ambos. De hecho mucha gente tiene la idea
de que con la asertividad se logra estar por encima de los demas y ganar a toda
costa. Pues bien. aqui se va a puntualizar algo importante sobre ella: “La asertividad
esta lgada al respeto, al carifio propio y por ende a hacia los demas”.?* De aqui la
gran importancia este principio.

Ganar-ganar implica beneficio, satisfaccion y conviccion para las parte
integrantes de una relacion. A demas de que al entablar relaciones con patrones de
ganar-ganar, las partes se compromelen para lograr dicho objetivo, entablando
relaciones de cooperacion, las cuales buscan el bien comun, asi como la superacion
y satisfaccion.

Para mantener y desarrollar este tipo de relaciones es necesario que las
partes de una interaccion acepten la responsabilidad para expresar sus propio
sentimientos, pensamientos, opiniones y decisiones.”” a la vez de respetar los
derechos y sentimientos de los terceros, cuando se logra tener conciencia de los
propios actos y se hace responsable de ellos, al dejar de culpar a los demas por los
resultados obtenidos, es cuando se comienza a entablar la relacion ganar-ganar.

La asertividad no contempla otras opciones mas que ganar-ganar, por lo tanto

excluye otras como:

v Gano/ pierdes v Pierdo/ ganas
v Pierdo / pierdes v Gano

La actitud de ganar ~ ganar lubrica la interaccion social que se tiene con el
tercero. buscando producir acuerdo y soluciones a los desaflos medxante la
negociacion lo que permite obtener a todos lo que quieren.

Ei administrador como lider organizacional debe fomentar y practlcar Has -
relaciones ganar — gana, ya que con su equipo de trabajo busca llagar a decisiones
en consenso, y con sus subordinados, clientes, proveedores  de . igual- manera

' Covey. Sthepen R. Op. Cit., pp. 231-237.
** Castanyer. Olga. La Asertividad: Expresion de una Sana Autoestima. Desclée de Brower, Bilbao,
Juruo 2000. pp. 11-13.
Lloyd R Sam. Op. Cit,, p 49.
" Ehriich. Netva. Taller de integracion de Equipos de Trabajo. Umidad de Administracion Escolar de las

ENEP UNAM, Mexico. 1995, pp. 2.5-2.6.
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negociar con beneficio para las partes de manera que todos estén de acuerdo, no es
un proceso facil pero con la practica se logran dar y trae beneficios para todos.

1.11. COMUNICACION ASERTIVA,

La palabra comunicacion proviene de la voz latina “comunicare” (puesta o
poner en comun); Es el proceso para la transmision de mensajes (ideas o
emociones) mediante signos comunes entre emisor y receptor, con una reaccion y
efecto determinado.?” Por lo tanto es la accién y efecto de hacer a otro participe de lo
que uno tiene; descubrir, manifestar o hacer saber a uno alguna cosa. consultar,

conterir con otros un asunto, tomando su parecer.?®
A la comunicacion se le ha dividido a través de la transmision del mensaje en

dos, que pueden ser: verbal y no verbal., en cuyos casos implica el uso o no de las
palabras. La comunicacion verbal se divide en comunicacion oral y escrita, mientras
que la no verbal se ciasifica en: Kinestésica (Movimiento corporal —postura. gestos y
ademanes en general), proxemia (distancia corporal), lcdnica (uso de signos) y
paralinglisticos que son variables que rodean al lenguaje (diccion, volumen, ritmo,
er_r;ngolividad que modifican el lenguaje y ponen énfasis en las palabras). Ver Figura

ESQUEMA DE LA COMUNICACION
Figura. 3

e ORAL
VERBAL

—
EscRITA

CoMUNICACION KmssTéSch
\ / Pnbxemm ‘,
No vERBAL T Iéo&;cA )
PARALINGUISTICA
1.11.1. ELEMENTOS DE COMUNICACION ASERTIVA..

Aldher® sefnala que existen tres componentes basicos dentro de la
comunicacion asertiva unos son visuales. otros verbales y un tercero vocal, dichos .-

Maidonado. Willman Héctor. Manval de Cormurnicacion Qral Editonal Alambra Mexicana, Mexico.

1997.p 14
™ Flores. De Gortan Sergio. Ha
1996. p 24
™ Maidonado. Wiilman Hector Op Cit.. pp 69-78
' Enzondo. Torres Magdalenis. Op. Cit.. pp 88-99

2

i una Comunicacion Admurustrativa_Inteqral Editonal Trillas, México.
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elementos deben coordinarse para manifestar realmente asertividad, ya que lo que
decimos debe ser trasmitido tal cual lo deseamos, lo cual se logra al ser congruemes

las senales no verbales con el contenido verbal.

que se esta expresando,

la
a

a

Elementos Visuales:

Estos son elementos no verbales que apoyan o contradicen-al mensaje verbal

son visuales porque la contraparte es la que los observa R
que emite el mensaje la que los expresa.

Contacto Visual. Se busca que la mirada sea reciproca y se dice que los personas
asertivas miran mas mientras hablan, porque les ayuda a comunicar su sinceridad,
a la vez, aumenta la precision del mensaje.

Distancia Corporal (Proxemia). Se refiere a la dlstanma que exnste entre una

persona y otra segun el tipo de relacion que se entable; estas pueden ser:

e intima (de 0 a 45cm.).

« Personal (45a 1.20m).

= Social (1.20a 3 m).

e Publica (de 3 m en adelante).

Expresion Facial y Gestos. Dentro de la expresion facial juegan un papel

importante las emociones. las cuales se manifiestan a través de tres regiones
la frente — cejas, ojos — parpados, y parte

tundamentales de la cara., estas son:
inferior de la cara — boca y cefo. Es importante permitirle a la cara comunicar o

que las palabras dicen, debe haber congruencia.

En cuanto a los gestos se dice que son mas culturales, pues son
movimientos desinhibidos de manos, pies y cabeza, los cuales sirven para apoyar
el mensaje verbal o bien para contradecirlo; sugieren franqueza, seguridad y
espontaneidad en el acto o en la comunicacion.

Postura v Movimiento Corporal. Las posturas le ayudan a tener una conversacion

mas personas con su interlocutor, pues es importante la forma en que se sienta,
se pone de pie o camina, ya que refleja su actitud, entre ellas destacan:
Postura de acercamiento: Indica atencién positiva o negativa del emisor
hacia el receptor.
« Postura de retirada: Indica rechazo.
e Postura erecta: Indica seguridad y firmeza, a la vez de orgullo, desprecio y
arrogancia; los primeros son los que se requieren para la asertividad.
Postura contraida: indica depresion, cansancio, timidez o inseguridad.
La persona asertiva adopta las posturas de acercamiento y erecta en sus

ntercambios sociales. Ademas es importante sefalar que los dos ultimos puntos
descritos forman parte de la Kinestésica.

Elementos Vocales o paraling cos:

El area vocal hacer referencia a la forma en “como” se trasmiten los mensajes al

hablar, es la voz en si, la cual incluye:

O Volumen. 1 Velocidad.
D Fluidez. O Tono y Entonacion.
O Enfasis. 0O Claridad.
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Elementos Verbales: . i :
Es el area verbal propiamente dicha que influye dentro de la comunicacion, estos
elementos son los que la hacen o no asertiva, lo verbal es_el mensaje mismo, las
palabras que uno dice; entre ellos estan: ) . S ’
Q) Coherencia. 0O _El mensaje. ;
O Descripcion. 0. Retroalimentacion,
0 Preguntas. FEIR
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Alma Delia Aguilar Solano

2. LA OPCION ASERTIVA.

EL HOMBRE NO SE RELACIONA CONSIGO MISMO, SINO EN'LA MEDIDA
EN QUE SE ENC\/ENTRA VINCULADO A OTROS.
. : “ " MONTAGU.

FES—C. UNAM.
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2.1A OPCION ASERTIVA.

Como ya se habia explicado, la conducta asertiva no es innata ni hereditaria;
las conductas asertivas se van aprendiendo y reforzando con la practica. es por eso
que se presenta como una opcion. Opcidn a ser uno Mismo sin sentir culpa por
expresar sus ideas o sentimientos, a confiar en si, a evitar la manipulacion y la
impotencia, a decir no cuando no se quiere hacer x cosa, a ser directo, honesto
positivo, apropiado, respetuoso, a escuchar, asi como a praclicar la empatia, a
liberarse de prejuicios y paradigmas que limitan su sentir, actuando en sus diferentes
roles sociales y/o laborales dejando de ser reactivo y actuar proactivamente. Ademas
de que se presenta como alternativa de comunicacion efectiva y satistactoria; para
mejorar las relaciones humanas, para alentar sin inhibiciones la creatividad propia y
del personal (dentro de! ambito laboral) en un marco de dignidad. igualdad y respeto.

Pues bien a continuacion se muestra en que consiste dicha opcion de
asertesis a la cual se tiene derecho: primero a conocer y despueés a practcar: ya que
la asertividad mas que un estilo de conducta es una filosofia de vida y crecimiento

personal.

A. COMPONENTES DE LA ASERTIVIDAD.

La asertividad se desglosa en dos grandes grupo: el primero son las
conductas verbales basicas y el segundo las no verbales.?' Dichas conductas estan
fundamentadas en la comunicacion, su division se hace a partir del signo: que
trasmite el mensaje, que puede ser verbal o no verbal. A continuacion se describe

cada una de ellas:
Al CONDUCTAS VERBALES BASICAS:

Estas conductas son las que se auxilian de la palabra para decnr los mensajes.
entre ellas se encuentran a las siguientes:
Contenido verbal.

Iniciar, mantener y terminar conversaciones
Dar y recibir cumplidos

Saber expresar rechazo

Contenido verbal.

Hacer preguntas. ab:enas E
‘Cambiar. de tépicos
. Habilidades de proteccxon
" Habilidades de aproxirmacion.

A2, CONDUCTAS NO VERBALES BASICAS:

En esta conducta lo |mpor1ame es la lrasferencva de significados. Aqui se
ubican las siguientes:

» Contacto visual « Contacto Fisico
= Volumen e Tono e inflexion de Voz

' Aduna, Mondragén Alma Patrcia y Bolanogz, Diaz Judith. Curso para Reducir la Ans:edad Ante la
Paricipacion en Grupo. Editorial Trilas, México, D. F. 1996, p. 17
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« Seleccion del momento adecuado para emitir e - Fluidez
una buena respuesta. .
« Distancia corporal en la interaccion. =  ‘Postura
= Expresion facial y gesticulaciones. e “Movimiento corporal
« Eleccion del momento oportuno para el comportamiento asertivo. .
La opcidn asertiva no contempla las conductas pasivas: o agresivas. pero si
busca que las personas al desarroilar esta habllxdad pracuquen en todas’ sus

interacciones sociales el siguiente esquema:®?

Respeto a los demas Ser directo

Ser apropiado Control emocional
Ser positivo

Ser Empatico

Respeto a ti mismo

Ser honesto
Saber decir Saber escuchar

Lenguaje no verbal Ser Proactivo

2.1. RESPLETO A SI MISMO.

El respeto es fundamental dentro de toda interaccion social, de hecho a lo
largo de la historia, este a jugado un pape! muy importante y a marcado limites al
actuar en sociedad. Es importante considerar que todo lo que hoy se conoce como
respeto, los hombres lo han logrado empezando por el respeto a su persona.

Mucho se habla del respeto, pero pocos son los sujetos que respetan su
cuerpo, sus pensamientos, deseos y la calidad de su persona; pues muchas veces
uno mismo sé agrede e insulta por cosas insignificantes, lo peor del caso es que se
hace publicamente, en ese momento que no se muestra el profundo respeto que se
debe tener por el propio ser, se pierde, provocando que terceros tambien lo falten
hacia uno.

Respeto a si mismo significa:>®
Concebirse como ser humano con capacidad limitada, no es maquina ni objeto de

complacencia, se debe busca la satisfaccion personal, queriéndose y defiendo ios
propios derechos.

Proponer siempre ideas objetivas y constructivas respecto a la propia persona,
buscar la seguridad y confianza, evitar pensamientos negativos que sumerjan en
inseguridad, incapacidad o repudio personal.

3 Ser objetivo y consiente de que no se es perfecto, recordar que hay cosas en las
que se es muy ducho, pero otras en las cuales no; no se debe exigir mas de lo
debido.

Buscar la satisfaccion y bienestar personal requiere de valorar las amistades,
darse un descanso. tener tiempo para otras cosas u ofras personas, cambiar de
actitud a otras que le benelficien mas y ayudar a terceros.

Olvidarse del que diran, de! status y del quedar bien con otros, “Su salud y

telicidad es lo primordial *

1

5

A(;ullnr Kubl Eduardo Op Cit.. p. 62.
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6. Es de humanos equivocarse, no se tiene que juzgar ni condenar, es mejor
reflexionar en forma responsable y constructiva sobre los hechos, ademas, de
ellos también se aprende: por lo menos a no cometerios nuevamente.

7. Compararse con los demas, si es una grave falta de respeto para su persona,
pues todas son diferentes, por eso es importante no hacerlo, sino todo lo contrario
pensar que se es unico y especial por muchas cosas que lo hacen ser asi.

8. Es respetar a los que se ama: son parte mportante de cada persona, si se
agreden o lastiman uno mismo se hace dano.

En el caso del administrador es importante que dentro de la organizacion, las
relaciones laborales se mantenga practicando el respeto hacia su persona, su puesto
y su autloridad, ya que si no se respeta uno mismo,. los subordinados no lo van hacer.
con ello se daran relaciones de perder - ganar, deficiencias administrativas, se tendra
un ambiente tenso y de agresion, que se vera reflejado en una baja productividad.
Ademas se debe recordar que el administrador es la imagen de la organizacion.

2.2, RESPLTIO A 1OS DEMAS,

El entablar relaciones 0 una comunicacion asertiva demanda el respeto de la
contraparte, eslo implica concebirlo en su calidad de ser humano y tratarlo con la
dignidad, responsabilidad, respeto y cortesia que todas las personas se merecen, sin
perder de vista sus pensamientos, creencias, opiniones y derechos.

Respetar a los demas es:

pensar, opinar o necesitar

= Aceptar que los demas tienen derecho a creer,
cosas diferentes a las que uno desea, incluso cuando se oponen o compiten con

lo que se quiere.

No juzgar a los demas sin tener los elementos suficientes para emitir un juicio.

El reconocer que uno se equivoca. pedir discuipas al tercero que se haya
ofendido sin menospreciarle y sin permitir la agresion hacia su persona.

No negar la calidad de personas por ideas tontas, como: clases sociales,
status, religion, nacionalidad, color de piel, razas, sexo o edad.

Recordar y poner en practicar la regla de oro “No hagas a otros lo que no

quiera que le hagan a usted”.
Dar aliento a terceros para que logren sus objetivos, no se debe impedir el

crecimiento o éxito de los demas.

Ayudar a los demas en lo que necesiten. no negar lo que se tenga o sepa por
que eso es limitar el crecimiento personal de ambas partes. .

Es importante que el administrador como dirigente practique y fomente el
respeto entre todos los integrantes: asi como en todos los niveles de la escala
jerarquica dentro de la organizacion. procurando que todas las practicas sociales o
laborales se den en un clima de respeto. armonia. confianza y equidad.

0 8 0 43
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2.3. SErR DIRECTO.

El ser directo juega un papel muy importante dentro de la conducta asertiva,
pues garantiza que los mensajes sean trasmitidos lo suficientemente claros y
directos como se desea que el receptor los entienda. con ello se evitan las
adivinanzas. confusiones. distorsiones o malos entendidos, que muchas veces
ocasionan infinidad de problemas por no decir las cosas tal como son.

Cuando no se es directo se da pie a que surjan muchas contradicciones, a las
malas interpretaciones, a gastar energias, a dar pie al enojo, a los resentimientos, y a
la frustracion: con lo cual solo se logra que haya repercusiones negativas en la salud
y a obtener peésimas relaciones interpersonales.

Al ser directos se garantiza una buena transmision del mensaje, a traves de
una expresion clara, sencilla y precisa de lo que sucede, esto ayuda a las personas a
ser asertivas: pues se evita a toda costa andar con rodeos y todos se beneficiaran

con esto.
instrucciones,

Dentro de la organizacidén la comunicacion de ordenes,
objetivos, planes, programas y procedimientos estan a cargo del administrador, él es
la persona que debe trasmitir toda la informacion por los diferentes medios a todas
las areas y departamentos tanto operativos como administrativos, tarea que debe
hacer de manera directa como efectiva para lograr excelentes resultados, evitando
perdida de tiempo. de recursos, al practicar la asertividad que le ayudara a

expresarse adecuadamente.

2.4. SErR HONESTO.

integridad, dignidad, probidad, sinceridad, iealtad,
pudor, hablar con la verdad y ética
haya

El ser honesto implica
rectitud, moralidad, conciencia, justicia,
profesional, ademas es e} compromiso con uno mismo de que

corresponsabilidad entre 10 que se dice y lo que se hace.?®

Facilita las relaciones interpersonales, el proceso de comunicacion al reflejar
los sentimientos, pensamientos, opiniones o creencias con honestidad; de lo
contrario, la capacidad para comunicar se ve limitada pues se niega o minimiza el
verdadero sentir al recurrir a la mentira. La honestidad es un valor indispensable
dentro de una organizacion social. juega un papel muy importante que todos los
integrantes expresen sus opiniones tal cual las sienten, permitiendo un intercambio
de ideas y acciones mas duraderas. asi como dar pie a un ambiente de confianza.

Aunque también se debe distinguir entre el ser sincero e inapropiado, pues
hay que saber decir las cosas con franqueza, pero evitar llegar a la agresividad o el
danar la autoestima al menospreciar. Otra cosa que también se debe de cuidar es no
molestar a los demas con bromas pesadas, sarcasmos o criticas destructivas. que

so0lo muestran resentimiento.

“olegio Nacional de Licenciados en Admunistracion, A. C. Codigo Enca. Ediorial ECAFSA. México.
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Ser honesto es mostrar como se es 0 como se piensa realmente en la forma
mas oportuna y respetuosa, implica asumir asertivamente las necesidades vy
sentimientos como son, no como las otras personas desearan que fueran.

El administrador debe mostrar su honestidad en todo momento. ante su
personal, colegas, proveedores, clientes, y todas las personas con quien tenga
contacto, pues es la imagen de la organizacion, si se maneja con mentiras nadie
querra tener trato con esa empresa, ni consumir sus productos pues no se le tiene

onfianza; en cuanto a la relacién del administrador con el personal debe manejarse
siempre con honestidad, con la verdad y con ética profesional, esto la ayudara a
ganarse el respeto del personal, asi como su cooperacion.

2.5. SERAPROPIADO

El ser apropiado requiere de saber decir, saber escuchar, de tomar en cuenta
el contexto en donde se desarrollan los hechos. Al hablar de contexto, se hace
referancia a buscar el momento oportuno, el lugar adecuado para decir o hacer las
cosas, asi como el grado de firmeza que implica la transmision de! mensaje, el tomar
en cuenta la relacion que existe entre uno y las personas con las que esta
interactuando. asi como los puntos de vista de cada uno. la insistencia o conviccion
de ellos.>®

Cuando se habla del lugar se hace referencia al espacio fisico donde se
desarrollan los hechos, éste debe ser apropiado segun las circunstancias. Un lugar
se pueden considerar como inoportuno cuando:

Se desea hacer una critica o llamar la atencidon a una persona; no se debe haceria
en publico, es mas recomendable hacerio en privado, asi se evila que sienta
presion por terceros, mientras que cuando se trata de hacer un elogio, eso si se
recomienda hacerlo en publico.

« El discutir asuntos laborales en una fiesta o

Comunicar algo importante en un lugar donde no se facilite el diaiogo.

Elegir el momento requiere de ser oportunos y tomar en cuenta:
« E! estado de animo o los sentimientos del receptor, para evitar disgusto o

inconformidad en lugar de dialogo.
« Permitir que las personas terminen de externar su opinion sin que se les

interrumpa.
Evitar bombardear con demasiada mformacnon al receptor sin darle nempo de

asimilar la misma.
No abordar temas serios o compllcados que; requxeran sufucuente tiempo, cuando

no se disponga del mismo.
Considerar el tiempo necesario para pedtr favores. pues cuando’ se esta muy

limitados de éste se crean emergencias o snuac:ones incomodas e innecesarias.

“ Aguilar, Kublh Eduardo, Op. Cit.. pp. 80-83. TESIS CON
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La firmeza en el mensaje es muy importante, en ella se funda la intensidad
con que se expresa el sentir, precisamente de esta depende su buena transmision,

por lo cual no se debe:
Subestimar los propios sentimientos con una débil expresion de los mismos.

Permitir o soportar que violen los propios derechos con alevosia y después

explotar por ese hecho.
Responder con demasiada fuerza o intensidad al inicio de un intercambio social,

como medio de defensa.

Al ser apropiados se debe considerar la rela que exista entre uno y el
tercero, tomando en cuenta los diferentes roles que se juegan (padres, hijos,
alumnos, maestros, jefes, subordinado, amigos. extranos. etc.), pues dependiendo
de ellos, difiere el contexto en cada situacion; por ejemplo:

» A los extrainos no hay que dar demasiadas explicaciones.

e Tratar de la misma forma a los ninos y a los adullos.

Exigir demasiadas explicaciones cuando no las desean dar otros por ser hijos,
subordinados, o esposo(a). .

e Dar informacion facilmente a extranos,

incluso cuando no la solicitan.

Insistencia en el punto de vista. Es importante defender las opiniones pero
también darse cuenta hasta que punto es bueno insistir o repetir un mensaje. por lo
cual hay que: ; .
= Tomar en cuenta si el tema le interesa al receptor g : GE
= Evitar que la propia opinion se convierta en una cantaleta.
= Ser prudente al elegir el lugar y el momento para emitir los mensa]es.v

Los administradores deben ser apropiados en todo momemo. alfc’ohsiderar
tanto el lugar, el momento, su conviccion, posicién en la que se:encuentran:su.
contraparte para realizar negociaciones efectivas, tomar decus:ones oponunas Yy

generar relaciones de ganar - ganar.

2.6. CONTROL EMOCIONAL

Cuando se pierde el control de las emociones, las reacciones de las personas
son viscerales, tontas,. irracionales y agresivas, otras tantas se recurre al miedo o a la
depresion, es muy dificil mantener una buena comunicacion, tomar decisiones
inteligentes. negociar con efectividad y madurez, provocan que las relaciones
interpersonales se ven fracturadas. que surjan resentimientos, enojos, acciones
equivocadas. a las represalias, incitan al desquite o a la rivalidad.

Para evitar lo anterior, hay que tener controladas las emociones, éste es un
trabajo muy importante, a la vez nada sencillo, para lograrlo se debe usar la razon, la
cordura, la serenidad, la madurez, los principios. valores y la etica profesional en
todo momento, no negar, olvidar o subordinar sentimientos; todo esto. para canalizar
las emociones en otras acciones. evitando reacc:onar con temor, frustracion. enojo o
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impulsivamente, es decir, no reaccionar de forma ineficiente ante los demas

(agresiva o pasivamente).

Las emociones son indicadores de como comportarse ante ciertas situaciones,
dejarse llevar asi como asi por ellas, acarrear muchos problemas,. por eso se deben
controlar, por ejemplo si empieza a entablar una conversacion y el contenido de la
misma le molesta, debe suspender dicha discusion antes de dejarse llevar por lairay
terminar con agresion. pensar cual sera la mejor manera de solucionar la situacion,
flevandola a buen término, produciendo negociaciones asertivas, es decir, donde
ambas partes se vean beneficiadas.

De lo anterior, se destaca que para lograr tener control de las emociones hay
que considerar tres elementos que se combinan: el ambiente, los pensamientos
negalivos y las respuestas fisicas del organismo, dichos elementos son los que

provocan la expresion de las emociones.
Existen ciertas actividades que ayudan a tener un buen control emocional y

contribuyen a elevar la calidad de vida, entre ellos destacan:®’
Ejercicio fisico constante.

=

> Evitar legar a sentir fatiga.

=4 Ser fiexible y estar dispuesto al cambio.

= Tener buenos habitos alimenticios, en forma natural y balanceada.

= Ser positivo, objetivo, optimista, realista y constructivo en lo que se hace.

> Evitar tensiones, y relajarse.

= Establecer objetivos y metas realistas.

= Mantener el deseo de vivir siempre latente, conservando el buen sentido del
humor,

> Actuar espontanea y asertivamente.

= Evitar el contacto con personas agresivas o negativas.

= Mantener el crecimiento intelectual y emocional.

= Cultivar, practicar y mantener relaciones amistosas.

= Administrar de la mejor manera e! tiempo.

lLLos administradores todo el tiempo se enfrentan a las personas, asi como a
diferentes situaciones que los desequilibran, por ello deben controlar sus emociones
usando la razon, la cordura, la serenidad, sus valores, su ética profesional, Ia filosofia
y valores de la organizacion; para practicar ajustes emocionales, pues si pierden el
control de las situaciones, perjudicaran el funcionamiento de la organizacion, cultiva
relaciones de perder- ganar, provocara que surjan resentimientos, enojos, acciones
equivocadas, a las represalias, incitan a! desquite o a la rivalidad, y su salud se vera

perjudicada; hay que recordar que “El que se enoja pierde”.

2.7. SABER DECIR
Existen diversas formas de decir una misma cosa. todo depende de la

intencion o el objetivo que se persiga (decir lo que realmente se quiere, ofender al

otro o ser complaciente sin quererlo de verdad), lo importante aqui es decir lo que se

7 Idem. pp. 86-99. TESIS CONr
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siente de la mejor manera, para que todos se entiendan y el mensaje sea transmitido
como se desea; ademas considerar la regla de oro. “"Decir las cosas como se desea

que a uno se las digan”.

Cuando se manifiesta enojo, desacuerdo o snmpaua se debe:®
¢ Trasmitir las cosas en forma directa, con honestldad respeto sin_ burlas ni
humillaciones. P
Solicitar las cosas de buena manera y con cortesia, evita exlglr.
Evita culpar o acusar en forma generalizada.
Considerar el momento y el lugar, para decir las cosas.
Senalar las cosas con objetividad.
Evita decir las palabras gsiempre y nunca.

Cabe senalar que existen ciertas situaciones que se consideran. un tanto
complicadas y frecuentemente usadas. en las cuales no se es asertivo, es en ellas
precnsamente donde se puede comenzar a practicar, entre las cuales estan:3?-

Hacer una peticion,

Decir que “NO” o denegar una peticion,

Decir un cumplido,

Responder a un cumplido,

Tomar ta iniciativa para comenzar una conversacion y/o
Formuiar un reproche.

* o0 00

AN NN N

HACER UNA PETICION.

Lo primero es formularla claramente para obtener un resultado acertado;
segundo estar consientes que al expresarla solo hay dos posibles resultados: que la
acepten o que la rechacen. Este es un punto muy importante que no se debe perder
de vista, pues hay veces que no se esta dispuestos a aceptar un rechazo, por eso es
que se tiene que pensar primero si se asumira el rechazo, después proceder a
formular la peticion sin ningdn temor, mientras que no se esté dispuestos al rechazo
lo mejor es abstenerse de formularia. Ademas recordar que todos tienen derecho a
decir “no” y no tomar una negativa como una ofensa personal, asi como aprender a
aceptar con mayor facilidad las negativas, lo cual ayuda a multiplicar las peticiones
viendo que mas de una sera aceptada.

Cuando se formula una peticiéon debe hacerse de manera asertiva, evitando
interrogativas que contengan o atraigan negatividad. Por ejemplo: ¢ No podria venir a
trabajar manana?, ¢Le molestaria mucho si se le cambia su dia de descanso?. (No
cree que podria recorrer sus vacaciones para el proximo mes? Todas estas
preguntas dan margen 0 incitan a que se tengan como respuesta un "NO".

Hay que ser claros, directos y utilizar €l: “desearia que 1tu..., puedes....
quieres..., me apetece..., quiero que...”.

" idem. pp 102-110.

™ Schuler, Enc. Op. Cit., pp. 47-58. TESIS CON
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DECIR QUE NO © DENEGAR UNA PETICION:

Si a muchas personas les resulta dificil pronunciar la silaba “NO", es mas
dificil manifestar un “No" Asertivo, lo cual implica un no con cero agresividad, cero

desprecio o resentimiento. Forzosamente expresa una decision propia, .ia cual se

puede justificar cuando se crea necesario. Es responsabilidad personal conocer el
caso, el momento y la forma en que se dice “no”. Por ejemplo:
Cuando se fe dices que no a un hijo que insiste en quedarse en la casa de un

amigo.
Cuando se le dice a un subordinado que por el momento no hay incremento

salarial.
O cuando se le dice al jefe que no recorrera el periodo vacacional que se le

asigno.
Las respuestas negativas forzosamente deben contener la palabra "NO” de lo

contrario se da lugar a que la respuesta sea débil, le den argumentos hasta que
termina uno diciendo “Si". E&s importante recordar que se debe decir “No

Asertivamente.

DECIR O RESPONDER CUMPLIDOS.

Los cumplidos son el ingrediente principal dentro de la interaccidon social,
muestran gratitud, respeto, admiracion o reconocimiento hacia ciertas cualidades o
esfuerzos de la persona o personas que se estiman; siempre y cuando se traten de
cumplidos justificados, con respeto y expresados en el momento adecuado. Aqui se
subraya que el mejor momento para expresarlos es cuando uno desee demostrar
admiracion, gratitud o satisfaccion por alguien.

Ei cumplido sincero se emite en el lugar apropiado, en forma sencilla, precisa,
en forma especifica, respetuosa y con el dnico objetivo de agradar a su destinatario.
Ademas debe ser justificable y regularmente se espera una respuesta.

Los cumplidos juegan un papel importante cuando se desea agradar a alguien
o mostrarle afecto, pero muchas veces no se hacen por timidez o prejuicio tontos. E!
manifestar cumplidos es benéfico y trae buenos resultados en el ambito en que se
utilicen. En el caso del Laboral el administrador con ellos genera confianza, anima y
preserva el esfuerzo hacia lograr buenos resultados por que con ellos reconoce a su

personal.

Ahora bien, tan importante es decir cumplidos como aceptarlos y saber
responder a ellos (puesto que cuando se emite un cumplido se espera una
respuesta); aunque algunas veces uno se siente incomodo. confuso, descontento y
hasta en ciertas ocasiones ofendido cuando se recibe un cumplido, pero se debe
recordar cuales son los cumplidos sinceros, no hay que tener duda al confirmarlo,
responde a ellos con sencillez, naturalidad, aceptarlo y no olvidar sonreir al

agradecerlo, jah! Y no preocuparse si hay publico, porque el halago sera mayor.

TESIS CCN
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TOMAR LA INICIATIVA PARA COMENZAR UNA CONVERSACION

En algunas personas iniciar una conversacion es muy complicado, no saben
que hacer o que decir, con esta actitud lo unico que se logra es perder la oportunidad
de conocer a alguien o algo, a pesar de que por largo rato son companeros de
asiento y no hay otra cosa mas interesante que hacer, existe el temor de hablarle al
de a lado para aminorar el tiempo de espera.

Cuando se esté en esta situacion no hay que temer comentar alguna noticia
relevante. acerca del clima, o de algun libro que se haya leido, y sin darse cuenta

comenzara a hablar y a aprender mucho de una conversacion.

Los administradores deben desarrollar la facilidad de iniciar una conversacion
porque siempre estan en contacto con la gente, ésta es una forma de conocer y
relacionarse con otros profesionales que le pueden ayudar a tacilitar sus funciones, a
crear contactos. clientes. proveedores, o posibles futuros usuarios, ya sean internos
o externos; por ello necesitan tener tema de conversacion.

FORMULAR UN REPROCHE.

Se emite un reproche cuando no se esta de acuerdo con algun tipo de
comportamiento de las personas; afortunadamente existen numerosas ocasiones en
las cuales se siente la necesidad de reprobar ciertas actitudes de las personas. Asi
como son importantes los cumplidos también son necesarios los reproches, para
evitar de alguna manera que se repitan ciertas acciones con las cuales no se esta de
acuerdo. Ahora bien, asi como se tiene cuidado para formular el cumplido, hay que
hacerlo con el reproche. pues debe ser emitido en el momento preciso, muy proximo
a la accion que lo justifica. debe ser excesivamente claro, explicito, pertinente y evitar
a toda costa generalizar o usar las palabras “siempre”, “nunca” y “evidentemente”; ya
Que se va a reprochar una actitud determinada, mas no la forma de vida o
costumbres de las personas.

Emitir un reproche asertivo consiste en distinguir claramente entre la persona
que de cierta forma se estima. del comportamientc que se desaprueba, es mas se
debe hacer hincapié en que no por estar en desacuerdo van a cambiar radicalmente
los sentimientos hacia el tercero, que no es un ataque hacia su persona y que no
cambiara la naturaleza de ila relacion.

A diferencia del cumplido el reproche debe senalarse siempre en privado, sin
testigos. ya que puede suceder que no sea aceptado, de cierta forma desprestigia al
destinatario, cuando no acepta la critica o si la asimila de manera ofensiva.

E! administrador debe ser capaz de saber decir las cosas a las diferentes
personas con las que trata. asi como elogiar o reprochar asertivamente ciernas
conductas que observa en su personal, para crear un mejor ambiente de trabajo, dar
pie a la confianza, a la estabilidad para planear adecuadamente y tomar decisiones

acertadas en beneficio de toda la organizacion.
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2.8. SABER ESCUCHAR.

Asi como juega un papel muy importante el saber decir, también hay que
aprender a saber escuchar y hacerse escuchar, pues del buen manejo de la
comunicacion depende la solucion real de los conflictos, ya que exige gran esfuerzo
para comprender lo que los demas quieren transmitir, ademas para los
administradores es una herramienta que ayuda a asimilar, a ser selectivos, a
detectar, a dar respuestas a ciertos requerimientos ya sean del personal, del servicio
a clientes, para la imagen corporativa, las relaciones publicas. entre otras tantas
funciones.

También retoma gran valor el saber escuchar a los demas para mostrarles que
se les estan tomando en cuenta sus opiniones o aportaciones, lo cual fomenta la
creatividad y la participacion de un grupo de trabajo: Esto da la pauta para atirmar
que escuchar asertivamente implica un verdadero interés activo por el interlocutor.
Ademas el saber escuchar evita que la informacion se distorsione y que el proceso

de comunicacion se facilite.
El saber escuchar tiene ciertos objetivos que son cuatro: por placer. para

entender, para evaluar y para recordar:*°

Por Placer. Es la forma mas comunmente practicada y para ella se requiere:
= Relajacion fisica y mental.

= Adoptar una actitud receptiva.

= Usar la imaginacion y ser empaticos.

= Ser criticos de las acciones posteriores a la conversacion.

Para_Entender. Es un tanto mas complicada la escucha para entender que la
anterior, por lo cual exige:

Identificar y concentrarse en las ideas principales que se exponen.

identificar el orden de las ideas. segun su importancia.
Examinar las evidencias que sustentan la idea principal.
Relacionar las ideas principales expuestas por el
creencias, costumbres, valores y actitudes.

Saber interpretar los silencios y emociones del interlocutor.

interlocutor con. -sus

3 33390

Para Evaluar. Esta es una forma mas sofisticada de escuchar los mensajes.o
requerimientos del emisor, pues va mas alla de la escucha para comprender, con
ella se busca evaluar la relacion existente entre el contenido del nuevo mensaje.y
los propios valores, costumbre, creencias y comentarios criticos.

« Para Recordar. Cuando se escucha para comprender y para evaluar
generalmente es cuando uno se esfuerza por escuchar para recordar; aun mas

cuando la informacion es importante o relevante para si.
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Dada la relevancia que hoy en dia tiene él comunicarse claramente tanto al
trasmitir como al escuchar el contenido de los mensajes se muestra a continuacion
ciertas recomendaciones para escuchar con electividad los mensajes:*

1. Verificar el contenido del mensaje antes de continuar o de concluirio. A través de:

a) Escuchar activa y atentamente para evitar la distorsion o mal entendido dei

mensaje.

b) Confirmacion de la informacion, para desmentir cualquier prejuicio, y

c) Continuacion del dialogo. Aqui cabe resaltar que del acertado analisis depende la
calidad del dralogo que se continue desarrollando.

2. Facilita la expresion de los demas, a través de la retroalimentacion, de mostrar
interés y atencion a lo que le dice su emisor; asi como al dar confianza e invitar de
manera directa y sin exigencias a que manifieste su opinion, eliminando temores
que hacen que la gente se mantenga callada.

3. Ademas para escuchar con efectividad se debe:

Ver a los ojos.

Asume una actitud positiva.

No interrumpir.

Mostrar iniciativa.

Evalda el mensaje no verbal.
Pregunta claramente sin acosar.

Ser atento

Evita distracciones.

Mostrar intereés en la conversacion.
Controla emociones.

Comprension o interpretacion del mensaje.
Respuesta ante la informacion captada.

VVYvvVvvvey
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El administrador debe saber escuchar para comprender y para evaluar
cualquier contingencia que se presente en el ambiente organizacional, cuando mas
efectiva sea su escucha mas asertivo sera en sus acciones y decisiones.

2.9. SER POSITIVO.

Ser positivo implica reconocer o sefnalar de manera optimista las cosas
agradables o acertadas que realizan las personas que le rodean, asi como las que
uno desarrolla, Al hacer expresiones positivas de reconocimiento se logra que las
personas las sigan realizando, mejorando el resultado obtenido, por el cual se le
halago., a la vez que se disminuye las posibilidades de que la persona busque
reconocimiento por acciones No adecuadas para llamar la atencion.

Las personas necesitan saber que se les reconoce; ademas cuando se les
senalan acciones buenas, aceptan las deficiencias que también se les observan.

Ahora bien al momento Qque se expresa reconocimiento positivo es
mdispensable evitar en los mensajes los “peros”, los consejos, las explicaciones, las
peticiones o las criticas, que s muy comun expresar:

v "Estuvo muy bien o que le dijiste a Juan, pero se te olvido cobrarle”.

v “Te felicité fue muy buena exposicion, espero que sigas asi”

"Que buen trabajo hiciste te mereces un diez, Oye me prestas tu manual*
Tamtuen cuando?se busca una buena retroalimentacion positiva. hay que

v

cuidar en los mensajes:*?

A lar, Kubl Eauarcgo Op. Cit., . 112-120. ~
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Ser directo; muchas veces aunque esta la persona a la que se va a reconocer
publicamente no se le dice a ella, solo se le hace referencia.
= Ser especifico; sefalar con gran precision las conductas que realizan las
personas y que agradaron para que le sea mucho mas facil repetirlas.
Ser sincero; es mucho mas sano una simple sonrisa o decir gracias a mostrar
exageracion o expresiones que no se sienten en verdad. decir Io que le nazca, ser
natural.
Hazlo con frecuencia e inmediatez: Cuando tenga la oportunidad de reconocer
algo hagalo de inmediato, no espere decirlo a la persona el dia de su cumpleanos,
a fin de ano o cuando se muera. es mucho mas signiticativo y motivacional decirlo
en un lapso no mayor a las 24hrs, despues puede ser inoportuno u olvidado,
Senala Efectos: Es motivante y agradable para la otra persona que le digan, los
efectos favorables que causo con su conducta.
Exprésate con gusto, Es preciso que haya corresponsabilidad entre o que se
dice y 0 que se muestra con lenguaje corporal, asi como con la expresion facial.
Si es importanie expresar mensajes positivos, o es tambien recibirlos de
manera adecuada, expresando agrado por escucharlos, aunque en la practica se
suele reaccionar de manera negativa, con bloqueo o rechazo - sin desearlo muchas
veces -, lo cual desmotiva y aleja al emisor. De una adecuada recepcion de
mensajes depende el acercamiento de lerceros hacia uno y para lograr ese
acercamiento es necesario tomar en cuenta los siguientes errores que se cometen

en la recepcidn de los mismos:*3

1. Responder negandolos. “No. no es cierto™
2. Rechazarlos. “No empieces, sabes que no es cierto™

3. Cambiar de Tema. “Por cieno ¢Coémo esta Lulu?

4. Devaluando el mérito. “No exageres, no es para tanto”

5. Utilizar sarcasmos “Algo quieres, pero no lo vas a conseguir”
6. Devolviendo el cumplido “Tu también eres buen trabajador”

7. Dudar de las personas ¢ De verdad? No. no es cierto ¢Bromeas?

Para aceptar los mensajes positivos hay que comenzar por aceptarse a uno
mismos y No ser tan severos o criticos con la propia persona, a veces se creeé que no
es real lo que se nos dice, pero no se debe olvidar que todas las personas tienen
derecho a sentirse bien, es bastante grato que los demas lo reconozcan; asi que a
aceptar cumplidos de manera adecuada, a traveés de frases como:

o “jGracias!”

o “Aprecio lo que me dices”

o “Es muy halagador de tu parnte™

o “"Me da gusto escucharte”

< “Viniendo de ti, me causa gran alegria”.

*idem. pp. 122-129.

*!idem. pp. 128-129. TESIS CON
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2.10. LENGUAJE NO VERBAL.

El lenguaje no verbal esta compuesto por las posturas, movimientos
corporales, el contacto visual. los gestos o expresiones faciales y el tono de voz; que
sirven para reafirmar los mensajes, es decir. que el cuerpo y todas sus reacciones
demuestren lo que se dice. de lo contrario lo unico que se logra es confundir al
receptor al decirle una cosa y manifestarle otra. Por ejemplo. Se esta en una junta en
la cual no se entendiendo la mayor parte de los contenidos, el jefe al percatarse de la
situacion, pregunta que si esta todo claro, a lo cual equivocadamente se le dice que
si, pero la expresion de la cara le muestra confusion y aburrimiento, lo mas seguro es
que no lo crea y que insista con una explicacion.

Por tal motivo es importante aprender a coordinar los mensajes que se dicen
con lo que muestra el cuerpo para ser realmente asertivos, por ello hay que practicar
manejando los componentes no verbales para lograr dicho equilibro por ejemplo:®?
En el caso del contacto visual, se recomienda murar a los 0jos a las personas, o
la parte triangular de la frente y la nariz. de manera directa, regular y mostrando
atencion; pero no de manera excesiva, retadora o nerviosa., ya que al hacerlo de
manera inadecuada lo unico que se muestra es timidez. ansiedad, agresividad o
aburrimiento. Se recomienda evitar mirar de arriba a bajo, hacia los lados o mirar
directamente pero en torma rapida.

La expresion facial debe ser fresca. natural. sincera. relajada, mostrar confianza.
y realmente armonizada con el mensaje: Erradicar ta frialdad, miradas que
suplican disculpas, que muestren sumision. estrés, tension, evitar tensar musculos
y apretar dientes.

Los gestos juegan un papel muy importante, son la chispa de la conversacion,
siempre y cuando sean naturales y espontaneos, hay que recordar que no deben
ser muy marcados o exagerados porque se puede distraer el receptor con dichos
movimientos, dejando de escuchar el mensaje. En los gestos se encuentran: los
movimientos de las manos, palmas, dedos, pies y los de la cabeza.

El movimiento corporal debe ser normal, natural, relajado y comodo, la postura
un poco inclinada. cerca para dar confianza y mostrar interés, sin invadir el
espacio vital del otro; no estar tenso. muy erecto o dar la espalda, ya que con ello
se denota agresividad, asi como cuando se esta agitado, nervioso, muy lejos,
moviéndose de un lado a otro se expresa pasividad.

Tono de voz, es clave para comunicar adecuadamente el mensaje que se desea
trasmitir, debe ser apropiada, firme, suave, calida. expresiva, sincera, hay que
enfatizar las palabras claves y sobre todo muy facil de escuchar. No usar
muletillas, risas sarcasticas o nerviosos. tonos muy bajos. hablar muy rapido,
murmurar o emitir ruidos innecesarios.

El admimistrador tiene que manejar muy bien el lenguaje corporal, de
preferencia asertivamente: el siempre esta en contacto con la gente, por ello debe
comunicarse efectivamente apoyando el contenido de sus mensajes, ideas,
decisiones con un coordinado lenguaje corporal. para lograr una buena transmisién y
retroalimentacion: a la vez poner alencion en los movimientos de su interlocutor para

*idem, pp 132133
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que pueda identificar los momentos de duda, confusion, aburrimiento o agresion de
la gente con la que trata, al no haber una coordinada comunicacion verbal y corporal,
el es la persona indicada para fomentarlo, generando el ambiente que permita el
desarrollo de esta caracteristica en toda su gente.

2.11. SER PROACTIVO

La proactividad y la reactividad son conceptos diversos muy utilizados en
estos tiempos,; pero para ser asertivo el primero retoma gran importancia:

Reactivos. Es cuando uno se deja lleva por las circunstancias y después
busca la justificacion a la conducta.*®

Las personas reactivas se dejan llevar por los sentimientos, por las
circunstancias, por las condiciones, por el ambiente, por la conducta de los demas,
es decir, se ven afectadas por el ambiente social.

Proactivos. Es sobreponerse a las circunstancias, planeando acciones con
base a los principios, objetivos y/o valores; se buscan resultados, no justificaciones.

Proactividad*®® es tomar la iniciativa, ser responsables de nuestra vida, a través
de la toma de decisiones que van dirigiendo la conducta. Al hablar de
responsabilidad se hace referencia a la habilidad para elegir la respuesta, la gente
proaciiva es capaz de subordinar los impulsos o sentimientos a los valores
previamente meditados, seleccionados e internalizados.

Tomar la iniciativa es hacer que las cosas sucedan en base a la decision o

eleccion que se han tomado.

Por lo tanto la proactividad implica:
. Tener bien definidos y claros los objetivos como valores.
2. Identificar el problema, determinar fuerzas y debilidades, para trabajar en aquellas
areas de oportunidad.
3. Ser responsables, tener iniciativa y lograr compromiso.

Ser proactivos significa:

1. Comprometerse con los propios objetivos y valores.

2. Determinar como reaccionar ante las diferentes circunstancias, siempre bajo
objetivos y valores.

3. Ser proactivo es aceptar lo que se es, lo que se tiene. quiere y por lo gue se hace.

-

El administrador debe ser proactivo, actuar bajo objetivos y valores claramente
definidos, no conducirse de manera reactiva porque las cosas pueden cambiar de
rumbo, con ello perder el objetivo que persigue, siempre con responsabilidad e
iniciativa, ademas al ser proactivo contribuirda a crear un ambiente asertivo en su
grupo de trabajo, sera mas eficiente. productivo, tenaz y competente.

** Ehrhich. Netva. Op. Cit.. p. 2.2
" Covey. Sthepen R. Op. Cit.. pp. 85-93
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2.12. SER EMPATICO.

Empatia es la identiticacion emocional con otra u otras personas, la empatia
es multifacetica, juegan un papel importante en ela los pensamientos, los
sentimientos y los componentes de la comunicacion.®’” Ser empaticos es un
verdadero arte que se debe aprender pues en una relacion siempre hay dos partes 1)
Nosotros y 2) los demas. El meollo del asunto es que todos quieren ser entendidos,
que se les trate bien y que los demas sean como uno quiere que sean. a8

Para lograr empatia hay que ser sinceros, consientes y considerar que cada
persona es diferente, cada quién ve el mundo segun sus preferencias, deseos,
necesidades y opiniones. Siendo propia la responsabilidad de entender y llevarse
bien con los demas, saber escucharlos, aceptar su forma de pensar o hacer las
cosas. “Ser empaticos es ponerse en los zapatos del otro™.

A demas considerar que todos cambian de humor, de opinidn, asi como de
puntos de vista, que las personas son dinamicas y para lograr la empaltia hay que
darse cuenta de esos cambios.

DESARROLLO DE LA EMPATLIA

Para desarroliar la empatia existen ciertas habilidades en las cuales hay que
trabajar un poquito para tener relaciones humanas. mas :fructiferas, entre ellas

destacan:??

VERACIDAD.
lLa veracidad ‘'se gana y se proyecta,:ha qu

pierdan la confianza.

LENGUAJE No: VERBAL. B e L
A través' del:"lenguaje no verbal se :manifiesta’: al mterlocutor atencxon

comprensidn o simpatia con todos los elementos antes explu:ados.

FLEXIBILIDAD.
Ser flexibles es aceptar que los demas tienen puntos de vista dlferentes alos

pPropios.
COMPRENDER A LOS DEMAS.
Para comprender a los demas es necesario comprenderse a si mismo,
conocerse y aceptarse, por lo cual es necesario que se observe para percatarse de
las reacciones que provoca y las que le provocan otros, sin justificar ni penalizar;
siempre con el propdsito de entablar relaciones humanas benéficas para ambas

partes.

f:n7ondo. Torres Magdalena. Op. Cit., pp.107-109.
Rodniguez, Estrada Mauro y Serralde. Rodriguez Martha. Op. Cit., pp.69-75.

Ygem, pp 71-75.
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ADAPTABILIDAD Y LOS PRINCIPIOS.

La adaptabilidad es muy importante dentro de las relaciones sociales, pero no

hay que olvidar los principios, uno puede adaptarse sin perderlos de vista, se
preguntara ;Como? Pues muy facil. debe guiarse por el principio del sentido comlun
y las normas basicas de convivencia. distinguir las cosas que son importantes, de
aquellas que no lo son; asi podra ceder ante los demas en las cosas que no tienen
relevancia; siendo convincente y firme en aquellas que si retoman impornancia para

usted.

INDIFERENCIA.
Es actuar con inteligencia y reflexion a los impactos que llagan del exterior.

para ello hay que estar alertas y consientes para detectarlos, no reaccionar
impulsivamente, por ello es recomendable aprender a no oir y a no ver en ciertas
circunstancias, como por ejemplo cuando le ofenden. son antipaticos o le alaban
para sacar algo despues. No dejarse influenciar facilmente por otros a menos que
sean significativos para uno. en todo caso la indiferencia se debe convertir en
sinceridad. espontaneidad, simpatia y buena voluntad Para tener una influencia
posiliva en los otros. tiene que proyectar buen humor. simpatia. bondad, alegria y

seguridad.

TRANSIGIR.
Es lograr que cada persona de algo de si, es dar un paso hacia la otra

mientras se le pides que dé uno también hacia uno, logrando un equilibrio.

SE UNO MISMO.
Es hacer valer derechos, respetar sentimientos y no dejar que otros impongan

o traten de importe opiniones, costumbre o ideologias: pues solo uno es el unico que
decide sobre su persona. usted puede rechazar cualquier situacion que no le
parezca, aqui lo importante es la manera en que se dicen las cosas, expresando

seguridad, serenidad y respeto.

MUESTRA INTERES POR LOS DEMAS.

Para la mayoria de la gente o mas interesante es su persona, por lo tanto si
se quiere que alguien se sienta bien en compania suya. resulta benéfico hacerla que
hable acerca de si o de lo que le interese, escucharla con atencion e interés sincero.

Dentro del intercambio social siempre habra interées por otro u otros en
diferentes circunstancias y éste es necesario para generar buenas relaciones

humanas. recordando siempre el respelo a los demas.

CRITICA DESTRUCTIVA
La critica con fines de perjudicar a los demas no es buena y aceptable dentro

de la practica asertiva. pues dana la convivencia, la confhanza. la amistad, la imagen.
asi como las relaciones interpersonales en general: La critica destructiva hace dafno
al tercero generando problemas con ellos.

El burlarse de los demas es hernir al otro, genera resentimientos hacia uno.

maniliesta agresividad y odio
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Por lo tanto es mejor tratar a los demas de una manera cortes, dejando los
hablar sin demasiadas interrupciones, cuando se pretenda hacer una critica debe
hacerla en forma privada, buscando las palabras adecuadas para no crear
resentimiento y sobre todo hacerlo de manera respetuosa.
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Alma Delia Aguilar Solano

3. EL ADMINISTRADOR ASERTIVO DE LA FES-C EN LAS
ORGANIZACIONES.

La EpUCACION ES LA HABILIDAD DE ESCUCHAR CUALOUIER COSA SIN QUE
PIERDAS LOS ESTRIBOS O LA SEGURIDAD EN Tt MISMO.
ROBERT FROST.

FES—C. uNaA M
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3. EL ADMINISTRADOR ASERTIVO DE LA FES-C EN LAS
ORGANIZACIONES.

El estudiante universitario de la Licenciatura en Administracion de la Facultad
de Estudios Superiores Cuautitian, es uno de los alumnos mas emprendedores que
ha logrado colocarse en puestos muy importantes dentro de las organizaciones de
todos tamanos (Ford, Motor Company; Deloitte and Touche: Rio Diez. Bital, Gigante,
Grupo Estrella Blanca, Manpower, NCH. La Florida, BIC no sabe fallar, EASO. AGA,
etc.), obteniendo resultados satisfactorios gracias al perfil, caracteristicas,
conocimientos y habilidades obtenidas por su perseverancia en la FES-C y en su
campo de trabajo.

Ademas es importante sehalar que el contar con una area terminal que
pueden elegir segun sus propios intereses. le da mayors especializacton en la misma.
a la cual desea dedicarse, sin olvidar que durante la carrera ha ido conociendo otras
que se combinan para poder emprender su propio negocio en un futuro, teniendo la
capacidad de manejar y controlarlo a traves de una buena administracion.

Ahora Bien. el administrador egresado de la FES-C, es compettivo, pero tiene
que seguirse preparando para serlo aun mas, ya que con la apertura de los
mercados y la competencia laboral, debe desarrollar habilidades que le ayuden a ser
mucho mas efectivo en sus acciones. como en sus decisiones. Una de estas
habilidades que le ayudaran es ser asertivo en sus acciones, decisiones, opiniones y
pensamientos. Por eso es que se presenta la opcidon asertiva para que los
administradores de la FES-C la adopten y tengan una herramienta mas para ser
competitivos.

3.1.  ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ADMINISTRACION Y SU LICENCIATURA.

Los antecedentes de la administracion se remontan al origen mismo del
hombre, que es un ser social por naturaleza, quien desde el momento en que se
junta con otro u otros dan la pauta a la organizacion con el fin de lograr su principal
objetivo *la sobrevivencia”, es decir, satisfacer sus necesidades basicas. por lo cual
se da a la tarea de planear la caceria, organizar a la gente {(siempre hay un lider que
dirige o asume la autoridad y responsabilidad). implementar una forma de control, asi
como una retroalimentacion, al aprender a través de la experiencia. De aqui partio el
origen de la administracion la cual fue usada en las diferentes organizaciones
sociales (civilizaciones), por los filosofos. por la iglesia, las organizaciones militares,
en fin cualquier organizacion la pudo utilizar para lograr un propdsito; asi es como se
fue desarrollando. definiendo y enriqueciendo hasta tenerla hoy en nuestros dias
como un area del saber sumamente importante en el campo de las ciencias sociales.
Para llegar a ello hubo grandes pensadores que en su momento establecieron sus
propias escuelas administrativas, entre ellas destacan:™

" Reza, Trosmo Jesus Carlos. £ Empresario Hamit 2. Ednonat ECAFSA, Mexico. 1997, pp 21-22
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Cientifica: Se fundamenta en la racionalizacidn, la division y estandarizacion
del trabajo a nivel operativo, para lograr la maxima eficiencia, se debia hacer un
estudio de tiempos y movimientos, para determinar un metodo de trabajo el cual
estaria bajo una supervision funcional que redituara mayores ganancias y salarios,
asi como incentivos, ya que el hombre es flojo por naturaleza. Su principal
exponente fue Frederick Winslow Taylor, otros representantes fueron los Gilbreth,
Ford, Emerson y Gantt.

2 Clasica: Esta se fundamenta en la estructura, es decir, en la organizacién
formal, su principal representante es Henri Fayol quien define que toda empresa
debe tener 6 funciones basicas (tecnicas, comerciales, financieras, seguridad,
contables y administrativas) para lograr la maxima eficiencia, esta de acuerdo con
la division del trabajo, la especializacion, pero no con la supervision funcional, el
habla de una unidad de mando y de autoridad staff. Otlros exponentes son: Urwick,

Gulick y Money

Comportamiento Humano o Humano Relacionista: Esta escuela muestra
que los factores psicologicos y sociales contribuyen al crecimiento de! nivel de
productividad, se hace énfasis en las personas, existe un ambiente de confianza,
no hay supervision excesiva, retoma importancia la motivacion de las personas. el
liderazgo, la comunicacion, los grupos informales y la dinamica de Grupo. Sus
Principales exponentes: Elton Mayo, Carl Rogers, Abraham Maslow y Roberto
Owen.

Neoclasica o Neohumano-Relacionismo: Pretende relacionar los objetivos
organizacion. Esta corriente busca la participacion de los trabajadores en la
fijacion de los objetivos y en su compromiso para lograrlos; en esta escuela
retoman importancia conceptos como la centralizacion, la descentralizacion y la
departamentalizacion, sus principales representantes fueron: Peter F. Drucker y
Mc Gregor. Esto es lo que se conoce como administracion por objetivos.

Estructuralista: Esta teoria se divide en dos: la burocratica y la estructuralistica,
la primera hace énfasis en la estructura; la segunda en la estructura. las personas
y el ambiente. Su enfoque es eminentemente sociolégico, revisa el entorno social
de la organizacién, las relaciones que se dan dentro de la misma, se rige por
normas, reglamentos, su comunicacion es muy formal y existe impersonalidad en
las relaciones, lo cual insita al uso correcto del proceso administrativo. Su principal
exponente es Max Weber.™!

Sisternas: Los seguidores de esta teoria son: Barthalanfy, Churchman y Ross;
quienes conciben a la organizacion como un sistema unitaric e intencional
compuesto de partes interrelacionadas, por lo cual la actividad de cualquier parte
afecta a todas las demas. Todo sistema busca un objetivo, su vida es ilimitada,
son incompletos y dependen a su vez de subsistemas y suprasistemas.

- Contingencias: £l enfoque contingencial sefala que las caracteristicas
ambientales son las que condicionan a las organizacionales. Hace enfasis en que
existen variables que dependen del ambiente, de la tecnologia. sin dejar de lado
las tareas, las personas y la estructura. La organizacion es de naturaleza

' Urwversidad Tecnologica de México. Adrmumstracion 1 Ediciones INITE, Coleccidn Eje de
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sistémica, es decir es sisterna abierto; La visién contingencial esta orientada a
sugerir disefilos organizacionales, como acciones gerenciales apropiadas para
situaciones especificas. Sus principales representantes son Thompson, Lawrence.
Lorsch, Perrow y Chandier.

< Teoria Z: Es la base fundamental de la calidad total. sus principios estan basados

en los valores humanizados. Segun Wiliam Ouchi, es la teoria de la
administracion segun la cual la clave de {a productividad y calidad es el desarrollo,
asi como la participacion de todos los empleados. Otros autores representante son
Kobayashi. Deming e ishikawa.

Reingenieria:> Revision fundamental y rediseno radical de procesos de
negocios para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento tales como: costos. calidad, servicio, capacitacion
y rapidez. La reingenieria se lleva a través de cuatro pasos basicos: a) prepararse
para el cambio. b) planear para el cambio. c) Disenar para el cambio y d) evaluar
para el cambio.

Just in Time: Filosofia Japonesa que maneja el tener controlado cuando solicitar
mercancia para teneria en el momento justo en que se va a ocupar. ni antes ni
después. ya que si llega tarde se interrumpen los procesos de produccion,
repercutiendo en grandes perdidas (gente improductiva. la maquinaria no
aprovechada. gastos en materas susttutas, etc.) y despresligio de la organizacion
al no cumplir con o pactado con sus clientes. En cuanto a si llegan antes de
tiempo. se gasta en pagar renta del local que guardara la mercancia, gente que
cuidara a la misma, traslados y otros costos que se pueden ahorrar si se tienen la
mercancia en el momento justo para iniciar la produccion cumpliendo las
especificaciones de calidad.

Desarrollo Orgonizacionol:“ “Es la aplicacion creativa de largo alcance, de un
sisterma de valores. técnicas y procesos, administrados desde la alta gerencia. los
cuales estan basados en las ciencias del comportamiento, para lograr mayor
efectividad, la salud de las organizaciones mediante un cambio planificado, segun
las exigencias del ambiente exterior y/o interior que los condiciona”. Su principal
exponente es Warren Bennis. otros son: Richard Beckhard y Paul R. Lawrence.

Empowerment Es una forma fundamentalmente distinta para trabajar en
conjunto. Es aprovechar la creatividad y la iniciativa humana, que los empleados
puedan tomar decisiones, encontrar soluciones a los problemas que se les
presentan, obtener iniciativa y reconocimiento por los resultados alcanzados.
Donde:™
> Los empleados se sienten responsables no solo por hacer un trabajo, sino

tarmbién por hacer que la compania trabaje mejor. Se busca que el empleado
moderno sea un activo solucionador de problemas. que ayude a planear como
deben hacerse las cosas y como hacer para que éstas se lleven a cabo.

Admirmustracion Total para las Organizaciones _del

Reza. Trosino Jesus Carlos y Reza Borfa Gabvrniela

Tercer AMidernio Eaitonai Pac, Mexico 2001, p 64
ror, Perez Lus Guia Practica_gy Desarrolto, Orgarnizacional. Edional Trillas, México, D. F. 1985,

(AR Y
Scott, D Cynthua y Jatte T. Dennis
Trabao Editorial iberoamencand, Mexo 1994.p 3

ipowerment, Como Otorgar Poder_ y Autondad a_sus_Equipos de
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= Los equipos trabajan juntos para mejorar continuamente su desempefo,
alcanzando con esto mayores niveles de productividad.
= Las organizaciones estan estructuradas de tal modo que su personal se sienta
capaz de alcanzar los resultados esperados, que puedan hacer lo que se
necesita hacer, no solo o que se requiere de ellos y por lo cual son
recompensados.
< Benchmarking (mejora continua): Proceso Continuo de medicion contra lo
mejor, da como resullado practicas de procesos, metas medibles basadas en io
que esta haciendo mejor la empresa y lo que se espera que haga. Trata de
adoptar los procesos exitosos que otros desarrollan con la finalidad de alcanzar
sus niveles de excelencia. El Benchmarking consta de cinco etapas: a) planear, b)
analisis, c) Integracion, d) Accion y e) Madurez.™
o Outsurcing. Es la Subcontratacion de servicios externos. Esto se realiza con la
finalidad de aligerar la exagerada carga administrativa o cuando existe la
necesidad de algunos servicios nuevos o desconocidos por la organizacion o
cuando no forman parte de la esencia de la empresa en cuestion. En la actualidad
varias organizaciones han optado por recurrir a la subcontratacion. cuando no es
posible mantenerios con facilidad dentro de la orgarnizacion. Principalmente en el
area de los recursos humanos y contables.
2 Downsizing. Consiste en eliminar los altos costos a traves del adelgazamiento
de la estructura. Significa hacer mas rentable la operacion, eliminando costos
innecesarios en los procesos productivos de la organizacién, incluyendo a la
burocracia administrativa.

La Quinta Disciplina. Es el enfoque sistémico que aborda el proceso de
formacion profesional de los trabajadores, al aprovechar al maximo los procesos
de aprendizaje, capacitacion y desarrollo del personal para el propio beneficio de
la organizacion al generar sostenibilidad en un mundo tan cambiante e inestable:
en el cual soélo sobreviviran aquellas que sepan aprovechar la creatividad.
entusiasmo y la capacidad de aprendizaje de las personas en todos los niveles de

la organizacion.

En México,*® en la etapa Prehispanica, los origenes de la administracion se
remontan a las civilizaciones como: la Olmeca, Otomi, Maya. etc. En las cuales su
organizacion fue bien definida en cuestiones de gobierno. pues estaban
determinados los niveles jerarquicos, sus clases sociales. y en las guerras por utillizar
estrategias militares. Ademas de que en la mayoria de las civilizaciones se dio paso
al estudio de las ciencias y las artes; algunas otras formalizaron tratados de paz. de
cooperacion o defensa. Una aportacion mas fueron sus reglas. leyes o cuestiones de
moral. Aqui cabe sehalar que la organizacion de los grupos (Principalmente para el
trabajo) fue la que los impulsé a lograr todos los avances en cada momento.

Durante la Colonia se establecieron los ayuntamientos. las audiencias. se
acuno moneda, se levanto censo, se determinaron decretos contra la esclavitud. se

Reza, Trosino Jesus Carlos Op Cit.. pp. 64-69
" Lans, Casillas Francisco Javier. Agministracion Inteqral. Edional CECSA, Mexico D F 2002. pp

3341
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estructura la division de poderes y se redacta la primera constitucion., La
administracion de las colonias se baso en métodos espanoles principalmente.

En la época de la Independencia evoluciona la forma de gobierno adquiriendo
la Republica Representativa. Democratica y Federal, con la aprobacion de la nueva
Constitucion. Creando Administracion Publica como: la Nacional de Caminos, Vias
Ferreas. Telegrafos, se reorganizo el Colegio Militar, se auxilio de administraciones
descentralizadas y/o centralizadas. se utilizaron las paraestatales, se funda el Banco
de Mexico, la Biblioteca Nacional. se construyé la Casa de Correos, el Hospital
General. Teatro Nacional y el Palacio Legislativo. Se fomento la educacion, la
investigacion y las artes. Ademas de la expedicion de leyes, codigos y reglamentos
para la mejor organizacion del pais.

En cuanto al ambito Académico, la primera escuela de estudios comerciales
en el pais se establecié en 1845,”” pero debido a la invasién norteamericana cerro
sus puertas, siendo hasta 1854 que Lépez de Santa Anna establece la segunda “La
Escuela Superior de Comercio”. despues Don Benito Juarez funda la “Escuela
Superior de Comercio y Administracion” (ESCA — después [PN) que dependia de la
Secretana de Industria. Comercio y Trabajo. En 1929 un grupo de Estudiantes de
esta nstitucion hicieron un movimiento universitario para lograr la autonomia
universitaria, mismos que solicitaron la carrera de Contador Publico; a la par ia
UNAM crea la carrera de Auditor.

Siendo asi la primera escuela que impartio cursos de administracion el
Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey, llamandolos “de
Negocios” en 1943 por Don Eugenio Garza Sada quien vio la necesidad de formar
administradores profesionales que le ayudaran a levantar su complejo industrial. El
segundo en impartir administracion fue el Instituto Tecnologico de México (ITAM) al
establecer su escuela en 1947, pues el Banquero industrial Balleres no quiso
quedarse atras en la Ciudad de Meéxico; para 1957 se le da un verdadero impuiso a
la administracion pues se crea la profesion como tal; con la Universidad
Iberoamericana que inicia la Carrera de Licenciado en Administracion; pero es la
Universidad Nacional Auténoma de Meéxico quien en ese mismo afo, con la
aprobacion del Consejo Universitario que se logra la imparticion de la “Licenciatura
en Administracion de Empresas”.

Los inicios del estudio de administracion fueron un tanto complicados por no
contar con literatura propia, se tuvieron que traducir obras estadounidenses, ademas
el personal docente no era suficiente. Por otro lado, hubo mucha influencia por el
enfoque contable, pues la administracion se comenzé a desarrollar en el seno de las
escuclas de Contaduria. Pero poco a poco fue cambiando el plan de estudios segun
las necesidades propias de la Industria nacional, con ello se le dio mas énfasis a las
funciones como: la comercializacion, produccion, finanzas y recursos humanos,
ademas de que se fue buscando la especializacion en cada una de estas areas. sin
dejar a lado formaciéon general que es fundamental para lograr un buen

administrador.

Hernandez, y Rodriguez, Sergio. Fungdamentos de Adnunistracion. Editonal Mc Graw Hidl, Mexico.

TESIS CON 19
FALLA DE ORIGEN




En el anho de 1975 la UNAM decidié implementar matematica, sociologia y
psicologia en el plan de estudios de los administradores, lo cual ha ido definiendo el
perfil del administrador.

Otro acontecimiento de gran relevancia e importancia para el desarrollo de
esta disciplina fue en 1969 con la creacion de la "Division de Estudios Superiores” en
ilo que hoy es la Facultad de Contaduria y Administracion: lo que permitié que los
estudiantes egresados de la Licenciatura continuaran su preparacion y
especializacion en lo que se conoce como “Division de Estudios de Post Grado™.
Hoy en dia se cuenta con Maestrias y Doctorados en Administracion.

En 1976 se crea el "Centro de Actualizacion Profesional en Administracion y
Contaduria”, con un Centro de Investigacion de Administracion y contaduria a partir
de 1974, con el proposito de desarrollar y difundir nuevos conocimientos en
Administracion que va exigiendo la realidad nacional, los que sirven para preparara a
ios estudiantes de ésta disciplina en los diversos campos que lo exigen.

£s imporante senalar que la administracion va muy ligada con el avance
tecnologico, por eso es que lo va adecuando a ella, como es el caso del uso de la
mtormatca y todos sus avances. el uso de los satélites para la proyeccion de la
videoconferencia. todo esto se ha ido adaptando a los Planes y Programas de
Estudios o en forma alternativa. Hoy en dia las escuelas cuentan con sistemas
escolarnizados o abierto para acoplarse a las necesidades de los estudiantes que
demanda esta Licenciatura. A la vez sirven para que los estudiantes los aprendan a
utthzar en el campo laboral.

Otro gran avance que se liene para beneficio de la Licenciatura es la
existencia del Colegio Nactonal de Licenciados en Administracion, A. C. (CONLA),*
que se inicio en 1959 como la APAE (Asociacion de Licenciados en Administracion
de Empresas. A. C.). El cual hoy es el responsable de Editar el Codigo de Etica que
rige el actuar de los profesionales, comprende desde el ambito educacional, de la
investigacion., de la comunicacion, habitos sociales, codigos morales y su
responsabilidad social, para ayudar al licenciado a conservar su espiritu Humano y
su prestigio, a través de la certificacion y actualizacion.

Actualmente mas de 250 universidades e instituciones de educacion superior
imparten esta licenciatura., por la demanda que a tenido, muestra de ello es que
existen mas de 300.000 profesionistas mexicanos de la administracién. Ademas cabe
destacar que ¢l pais genera su propia literatura, a la fecha cuenta con grandes
exponentes mexicanos que han influido notablemente en la formacidn de los nuevos
administradores. como: Agustin Reyes Ponce, José A. Fernandez Arenas, lsaac
Guzman Valdivia. Fernando Anas Galicia, Lourdes Munch Galindo, Adalberto Rios
Szalay. Sergio Hernandez y Rodriguez. Andrés Paniagua Aduna, Francisco Laris
Casillas, Manuel Estrada. Miguel F. Duhalt Krauss, Sergio Flores de Gonrtari,
Florencio Rodil Urrego. Joseé Barajas Medina, Jesus Carlos Reza Trosino, etc.

T Colixgio Naciwonal de Licenciados en Administracion, A. C. Op. Ci.,. p. 15

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




3.2, ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA FES-C v su LICENCIATURA EN
ADMINISTRACION.

Los origenes de la FES-C®® se remontan a la época de la rectoria del Doctor
Pablo Gonzalez Casanova (1970-1972) quien concibio la idea de crear nuevos
ptanteles fuera de Ciudad Universitaria para resolver el problema de la creciente
demanda educativa a la cual se enfrentaba en ese entonces el pais y que en pocos
anos mas empeoraria; dicha decision fue tomada partiendo del principio que CU
estaba creada para alojar como maximo 30 mil estudiantes; en 1972 la plantilla del
alumnado ascendia a mas de 75 mil, ademas de no tener posibilidades de expansion
en CU, por este motivo opto por expandirlas instalaciones bajo el conocido “Plan de
Desarrollo y Reforma” que contemplaba instalar planteles en diferentes localidades
como: Cuatitlan, Edo. de Mexico: Ciudad Sahagun en Hidalgo. en Cuernavaca
Morelos y Salazar.

Todo marchaba en ritmo, pero el movimiento de los normalistas, asi como la
huelga administrativa paralizaron las actividades de la universidad. con ello el plan:
mas tarde Pablo Gonzalez Casanova renunciaria a su cargo sin dar resolucion sobre
los nuevos centros universitarios, culminando asi su mandato el 27 de noviembre de
1972.
Para el 3 de Enero de 1973 el Doctor Guillermo Soberon Acevedo asumiria la
rectoria, con ello su compromiso para continuar con la edificacion de nuevos
planteles de ensenanza e investigacion; ademas de contar con la ayuda economica
aprobada por el Poder Legislativo, una nueva evaluacion de predios ante el Gobierno
Federal y un estudio de la distribucion de la poblacion escolar, con lo que se obtuvo
la ubicacion definitiva de las nuevas unidades: Cuautitlan lzcalli, Santa Cruz Acatlan,
San Juan lztacala y Ciudad Nezahualcoyotl, en el Estado de México.

Es asi como el 22 de enero de 1974, se cristalizan esfuerzos en sesion de la
Comision de Reglamentos y del Trabajo Académico al concebir ia propuesta de ia
Rectoria para la creacion de la ENEP Cuautitlan, siendo aprobada la propuesta por el
Consejo Universitario el 19 de Febrero de 1974, para crear la primera unidad de
ensefanza multidisciplinaria fuera de CU, que seria independiente tanto académica
como administrativamente de cualquiera de las escuelas, rigiendose asi por la Ley
Organica y el Estatuto General de la UNAM, asi como por las Leyes aplicables a su
creacion. En cuanto a las carreras que se impartirian quedarian sujetas a los planes
de estudio vigentes aprobados por el Consejo Universitario.

Su primer Director fue el doctor Jesus Guzman Garcia, quién resultaria electo
por la Junta de Gobierno el 11 de marzo de 1974, después de 42 dias, el 22 de Abril
de 1974, comienza actividades la Escuela Nacional de Estudios Profesionales
Cuautitian, con una plantila de Tres mil cuatrocientos cincuenta alumnos, que
estudiarian en tres conjuntos de edificios y en tres terrenos diferentes quedando
distribuidas las carreras segun su afinidad de la siguiente manera: En el conjunto uno
las carreras de Odontologia, Quimica y Medicina Veterinaria, en el Conjunto dos las
carreras de Administracion. Contaduria y Derecho; y en el tercero las Ingenierias.

™ Organo Informativo de ta FES-C. Comunidad UNAM. Sexta época Volumen 14 NY 2. FES-C. UNAM
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Con ello se Iniciaba la desconcentracion de la Universidad Nacional Autonoma de
Meéxico, inaugurada por el rector Doctor Guillermo Soberon Acevedo.

El comienzo en la ENEP Cuautitian fue un tanto dificil pero la constancia, el
compromiso. la necesidad y el espiritu fueron los principales motores que impulsaron
el crecimiento y desarrollo; siendo estos mismo los que la llevaran a solidificar
esfuerzos, suenos y objetivos el 22 de Julio de 1980: cuando en sesion ordinaria el
H. Consejo Universitario aprobd por unanimidad la transformacion de la Escuela
Naciona! de Estudios Profesionales Cuautittan en la Facultad de Estudios
Superiores Cuautitlan con la presentacion del Plan de Estudios del Doctorado en
Microbiologia ante el mismo consejo: con el respaldo de 93 programas de
Investigacion y el ingreso de 48 estudiantes a nivel maestria, la cual daria como

resultado 12 egresados.

Entre los Ex Directores de la FES-C tenemos a los siguientes:
Dr. Jesus Guzman Garcia Abril 1974 - Marzo 1978.
Ing. Manuel Viejo Zabicaray Marzo 1978-Noviembre 1981.
Ing. Guillermo Aguilar Campuzano Dic 1981-Diciembre 1985.
Dr. Jose Luis Galvan Madrid Dic 1985-Diciembre 1989.
Dr. Jaime Keller Torres Dic 1989-Diciembre 1997.

Nuestro Director Actual

Dr. Juan Antonio Montaraz Crespo Diciemnbre 1997-A la Fecha.

Actuaimente la Licenciatura en Administracion es una de las carreras de
mayor peso y poblacion en la Facultad, prueba de ello es que en 1999 ingresaron
576 alumnos al primer semestre,” en el 2000 llegaron 656 alumnos, en el 2001 la
matricula fue de 631, en el 2002 ingresaron 667, mientras que para el semestre
2003-1%' el ingreso tue de 623; con respecto al egreso en 1999 salieron 197 alumnos,
en el 2000 egresaron 226, en el 2001 lo hicieron 215, mientras que en el 2002 el
egreso fue de 212 alumnos, de los cuales se han titulado 100 Licenciados en
Administracion en 1999, en el 2000 los titulados fueron 187, en el 2001 Io hicieron
176 y en el 2002 fueron 127; dada su importancia se cuenta con una Division en
Ciencias Administrativas y Sociales, en la cual se tiene un departamento especifico
para atender las demandas educativas y profesionales que requieran los estudiantes.

La Facultad, los profesores, las autoridades administrativas y los
investigadores se han preocupado por el desarrollo y 1a evolucion de la Licenciatura,
buscando actualizar las bibliografias de la Biblioteca. los paquetes administrativos, la
tmparticion de cursos para su dominio, facilitando las instalaciones par realizar
proyectos de investigacion, asi como la exposicion de los resultados, permitiendo
desarrollar proyectos de ferias empresariales, vinculan a los alumnos con las
empresas a traves de la Bolsa de Trabajo, el Departamento de Servicio Social, el uso
de los laboratonos de Computo y el centro de idiomas. Las conferencias sobre temas

" Montaras. Crespo Juan Antonio  Informe_de Actvidades 001,
L cuattian? unam meanforme nim, FESC UNAM 2002
Montaraz. Crespo Juan Antorio  Informe_de Actividades Z002. Matricula de Ingreso. wwwr.
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importantes, basicos o trascendemales, los diplomados, los seminarios de titulacion.
las becas al extranjero a nivel licenciatura y Post-grado. En si la Universidad ha dado
margen a la creatividad, a ser emprendedores e innovadores dentro de la carrera.
Ahora bien, es importante sefhalar que la licenciatura es muy basta y rica en su
campo de accion, la FES-C lo ha tomado en cuenta, por ello se establecieron nueve
areas terminales para que los egresados de esta facultad se coloquen en puestos
claves dentro de las organizaciones. pues el administrador de la FES-C se puede

especializar en:
Area Agricola
Mercadotecnia

Finanzas
Investigacion de Operaciones

Area General

Recursos Humanos

Sistemas Computarizados
Planeacion y Desarrollo
Organizacion de la Produccion

cccoo
0ooco

Lo unico que hace falta es que se le dé mas difusion a todas las areas para
que los alumnos las conozcan, se interesen por lo que no conocen y que se esta
desaprovechando, por falta de orientacion, para ello debe prepararse mejor porque
asi como es muy amplio el campo laboral también es muy competido no solo por
administradores, sino también por contadores, ingenieros y psicologos.

3.3. CONCEPTOS ADMINISTRATIVOS

ADMINISTRACION.

Definicion.

LLa palabra Administracion viene del Latin administratione que significa accion
de administrar, que se forma del prefijo “ad” que quiere decir —hacia-. y “Ministratio”™
que a su vez deriva de la palabra “minister”, que expresa subordinacion y obediencia.
Por io cual concluimos que administracion se refiere a una funcion que se desempena

bajo el mandato de otro.

Concepto.
“Ciencia Social compuesta de principios. técnicas y practica, cuya aplicacion a

conjuntos Humanos permite establecer y mantener sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo, a través de los cuales se puedan alcanzar propodsitos comunes que

individualmente no es factible lograr™."”

“Es la Coordinacion de todos los recursos a traves del proceso de planeacion.
direccion y Control, a fin de lograr los objetivos establecidos™. (Svedlik)."’

“Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las

formas de estructurar y manejar un organismo social"."*

" Jimenez. Castro Wdburg. Iniroduccion al Estudio de la Teorna Admunstrativa Eatonat Limusa, Mexico
1995, p. 24

" Reza. Trosino Jesus Carlos. Op. Cit., p. 23.
“! Reyes, Ponce Agustin _Admunistracion de Empresas. Editonal Limusa. Mexico. D F 1989. pp 26-27
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“Es el esfuerzo coordinado de un grupo social para obtener un fin con la mayor
eficiencia y el menor esfuerzo posible"."*
Para nosotros la administracion “es la coordinacion de recursos humanos,

técnicos y financieros de un organismo social a traveés del proceso administrativo para
lograr un fin comun al cumplir con sus funciones y objetivos de manera eficaz”.

ADMINISTRADOR

Si se parte de la elimologia de la palabra — minister que significa servidor, se
infiere que administrador es una persona que presta un servicio de coordinacion. De lo
anterior se concluye que el administrador es el encargado de coordinar mediante
técnicas, las acciones de quienes laboran en una organizacion para el logro de los

objetivos generales de la misma.

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“El Licenciado en Administracion de Empresas es el egresado de alguna
Universidad o Instituto de Educacion superior en la cual adquiere precisamente éste
titulo, generalmente se encuentra dentro de las organizaciones como un coordinador,
mas no un experto (a menos que adquiere una especializacion en alguna de estas
areas. pero aun asi conoce sobre las demas) en produccion, distribucion, en finanzas
y en relaciones humanas, pero si, con suficientes conocimientos en cada una de las
areas para amalgamar las actividades de los diferentes campos de accion de las
empresas y lograr sus objetivos, sin el desequilibrio que puede provocar una
preparacion concentrada Gnicamente en alguna de dichas areas™.*"

La mision fundamental de la administracion es coordinar las diferentes
actividades, funciones y todos los recursos humanos, técnicos, financieros y
materiales de una empresa con el fin de lograr sus objetivos a corto, mediano y largo
plazo de manera efectiva.

¢ Como se puede identificar a los administradores dentro de una organizacion?
Pues bien se dice que hay departamentos administrativos, pero no todos los que
laboran en €l son administradores, muchos de ellos, son ayudantes de oficina o
auxiliares administrativos, por realizar funciones de este tipo, pero los verdaderos
administradores (Licenciados en Administracion) se identifican por los siguientes
elementos:*’

1. Porque llevan el timon del barco. Es decir son lideres que influyen en los demas y
porque buscan facilitar el trabajo tanto individual como en equipo.

2. Toman decisiones_y responden por ellas. Ellos tienen responsabilidades mayores
sobre el trabajo, pues son los que dirigen esfuerzos hacia los objetivos.
Concentran a la Organizacion en lograr su mision. Ellos encausan tanto esfuerzos.

recursos. planes y funciones al logro de ta mision organizacional.

3.

" Munch. Gahndo Lourdes. Fundamentos de Admurustracion. Eciionat Trillas, Meéxico D. F. 1999, p.25.
™ Alvarez, Anguano Jorge. Apuntes de Auditona Adnurustrativa. Fondo Editonal F. C. A, UNAM. México,

D. F. 2001. pp 28-29.
Universrdad Tecnologica de México. Op. Cn.. pp 32-33
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4. Fijan estrategias para lograr los objetivos. Establecen las lineas de accion para

trabajar. prevén cursos alternativos de accion para no perder los objetivos de vista

5. Definen_rendimientos vy resultados. Establecen controles, criterios y normas de
calificacion de meéritos. desempefno de la organizacion y de competencia en el
mercado nacional e internacional.

Especificamente el Licenciado en Administracion de la FES-C. esta capacitado
por su plan de estudios cuya orientacion se le dio desde 1980 y hasta la fecha para

hacer lo siguiente:"”
Planear. organizar, coordinar y controlar el trabajo colectivo de una entidad,

desde el nivel en que se encuentre.
v Disenar objetivos a corto. mediano y largo plazo en los organismos sociales y

areas funcionales.
¥ Aplicar esquemas, técnicas y procedimientos para que una organizacion
alcance sus objetivos en forma eficiente.

v Analizar e interpretar Estados Financieros.

v Coordinar y llevar a cabo negociaciones en el campo de
laborales.

v Para laborar tanto en empresas publicas como privadas, de diversas indoles
pudiendo localzarse en areas como: de produccion de bienes y servicios,
mercadotecnia. recursos humanos, planeacion, finanzas, en sistemas
computarizados, investigacion de operaciones, estadistica y control, métodos,
auditoria administrativa. la investigacion y la docencia.

v Aplicar herramientas de analisis y solucion de problemas de comportamiento

humano y desarrollo organizacional.
v En otras organizaciones sociales como: sindicatos, cooperativas, asi como-en

asociaciones civiles.
¥ Para que trabaje por su cuenta, es decir de manera independiente con la
prestacion de servicios profesionales (Honorarios).
Para realizar y elaborar estudios para la creacion de nuevas organizaciones.
Para que sea empresario, es decir, para gue no solamente trabaje para un
patron, sino que ¢l llegue a constituir su propia empresa.
v Para que siga preparandose a través de seminarios, diplomados, maestrias,
doctorados. ya sea en la misma Universidad Naciona! o en cualquier otra
institucion. ya sea nacional o internacional.

las relaciones

AN

LipER.

Es una persona con carisma capaz de influir y dirigir a otros individuos con el .
proposito de motivarlos y dinigirlos hacia el logro de los objetivos comunes, muchas
veces actua como agente de cambio por su vision, y energia.

La influencia juega un papel mportante en el liderazgo, la cual se entiende
como cualquier accién o muestra de comportamiento que provoca un cambio de
conducta en 10s que se esta ejerciendo.

zion Acadmmca 1980 81 Facultad de Estudios Supenores Cuautitlan. Secretaria de Rectoria,
Pp. 52-59.

Direccion General de Ornientacion Vocacionai. UNAM, Estado de Meéxico. 1981,
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PROCESO ADMINISTRATIVO

Conjunto de fases o etapas sucesivas a traves de las cuales se logra un fin
comun, electuando la administracion de forma integral; es decir, hace mas sencillo el
trabajo. al simplificar e ir separando por funciones paso a paso lo que se debe hacer
en todo el proceso de ia mejor manera. Diferentes autores han clasificado su propio
proceso administrativo pero todos coinciden en que se debe: Planear, organizar, dirigir
y controlar; algunos otros hablan de dos etapas mas que son la integracion y la
prevision.”” Para efectos de la presente invesligacion se retomaran cinco etapas que

son:™ (Ver Anexo 1)

Planeacion.

La planecacion consiste en delerminar squé se quiere hacer? Y jqueé se va
hacer? Previendo lo que sera necesario para lograr el objetivo, para ello se debe hacer
un analisis DOFA.”’ para antciparse a lo desconocido, reducir las probabilidades de
fracasar y lomar decisiones mas aceriadas; para ello hay que auxiliarse de: objetivos.
estrategias. politicas. procedimientos, programas, presupuestos y pronosticos.

Organizacion.

Aqui se debe determinar ;céomo y quien lo va hacer? (Con relacion a lo
planeado) Es decir. es la estructuracion técnica de las relaciones que existen entre las
jerarquias, las funciones. las responsabilidades y la autoridad de cada unidad de
trabajo. Para ello se hecha mano de la divisién del trabajo, la departamentalizacion, la
especializacion, la descripcion de funciones y el equilibrio de todo ello Una de las
maximas de la organizacion es: Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

Integracion.

En esta etapa se puntualiza ;Quién y con qué lo van hacer? Obteniendo para el
funcicnamiento de la empresa: capital, personal, tecnologia y procesos. La integracion
agrupa a la comunicacion y la reunion equilibrada de los elementos humano,
materiales y financieros: la seleccion, entrenamiento, desarrollo y compensacion de!

personal.
Direccion.

La direccion se refiere a “ver que se hagan las cosas que se planearon”, para
ello hay alguien (el administrador) que orienta- hacia. el’ logro. de los objetivos
principales, de su actuar y guia depende el exito o fracaso.de todo el proceso. por ello
debe tener muy en cuenta: las relaciones laborales, la motivacion del personal. como

" Reza Trosno Jesus Carlos Op Cit, pp. 25-29.
tAunch Gabndo tourdes Op Cit . pp. 36-38
Anahksis DOFA, es establecer Fuerzas, debilidades, Amenazas y Oporturndades, que se deben tomar

©n cuenta para establecer un objetvo de manera real. TESIS CON )
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se desarrolla la comunicacion, la supervision, los estilos de liderazgo que
desempenara segun las circunstancias, la solucion de problemas o conflictos para una
mejor integracion del personal y la toma de decisiones oportunas. Ademas coordinar
los interese de la empresa con los del personal, respetar la estructura y no olvidar la
impersonalidad del mando.

Control.

Es revisar comparando entre lo planeado y lo que se ha llevado a cabo; es
analizar ¢Como se ha realizado? Verificando que lo hecho se acerque a lo
inicialmente planeado, es precisamente en ésta etapa donde se establecen los
estandares de comparacion, mecanismos de control e interpretacion de los resultados
para tomar decisiones acertadas cuando se presente una desviacion. Ademas a traveés
del control se puede medir con la retroalimentacion los avances que se han logrado en
cada funcion.

Algunos tratadistas’? de ésta disciplina senalan que la administracion se divide
en dos fases: la primera que es estatica (abarca a la planeacion, organizacion e
Integracion) y la segunda dinamica (direccion y control); algunos otros sefnalan que las
fases son aquecllas que comienzan con la planeacion y terminan con el control. (Ver
anexo 2)

La siguiente lista de conceptos a la que se hace referencia, fue retomada de
Reza Trocino, en la cual se muestran ias areas especificas de la organizacion:”>

RECURSOS HUMANOS.

El administrar recurso humano no solamente consiste en llevar a la empresa al
personal operativo, administrativo y/o ejecutivo, sino que se debe mantener en la
organizacion a través de la definicion e implementacion de métodos de Motivacion,
estilos de liderazgo, grupos de poder, equipos de trabajo, relaciones laborales y
sinergéticas; politicas y procedimientos de personal, manejo de conflicto, estilos’'de
comunicacion, cooperacion, cultura organizacional y personal con conducta asertiva.

PROCESOS PRODUCTIVOS

En ellos se ubica desde una requisicion, la colizacion, la compra.en 'si.de
matenal para desarrollar la actividad de abastecimiento, manejo de los almacenes, el
trafico interno, materiales, el transporte, la determinacion de. manuales de
procedimientos, el establecimiento de politicas de produccidn, la investigacién. y
desarrollo de nuevos productos, la transferencia o actualizacion de tecnologia.

L Royus. Ponos Agustin, Op. Cil- 0. 32-33, . TESIS CON
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RECURSOS FINANCIEROS.

Es el estudio profundo de la funcion o situacion financiera de la empresa,
analisis e interpretacion de los estados financieros. de la rentabilidad en ' las
inversiones. la consecucion de fondos, la mejor utilizacion y contro! de todos los
recursos monetarios. Asi como mantener la solvencia y hquidez de la empresa.

MERCADOTECNIA,

Es la actividad humana cuya finalidad es la satistaccion de las necesidades o
deseos de las personas a traves de los procesos de intercambio: que se auxilian de
estrategias comerciales, el producto que requiere el cliente, la investigacion de
mercados. las promociones y estrategias innovadoras de ventas.

Espria
“Es la unidad economica social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para lograr una produccion que responda a los requerimientos del medio
humano en que la propia empresa actua”. (Guzman Valdivia).

PerriL.

El pertfil del administrador es aquel que indica el caracter, las capacidades,
habilidades, actitudes, conocimientos, aptitudes. que posee una persona a la cual se
esta evaluando para determinar todo lo anterior. R

3.4. PERFIL DEL EGRESADO DE LA FES-C.
Aqui se va a senalar el perfil ideal que debe desarrollar el admlnlstrador dela::

FES-C en el momento de que cubrio el total de las asignaturas que le marca su plan
de estudios. Primero se sefalara en lorma general y luego en forma especifica:’; :

PERFIL GENERAL DEL EGRESADO DE LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACION:

El siguiente Perlil General del Egresado de la Licenciatura‘e ministracién -
(es sugerido por el CONLA: por lo cual se retoma para la FES- C) ‘consta’ de:
Actitudes. Habilidades, Conocimientos y Aptitudes; los cuales a su vez: se duvnden y
subdividen segun su caso en (Figura 4): : i

Actitudes:

SOCIALES

PERSONALES
Servicial hacia con todos

Crniica positiva hacia la vida y hacia su e

! Colegio Nacronal de Licenciados en Admunistracion Op Cit , pp. 31-36
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profesion.

Participacion activa en el proceso de « Responsabilidad y compromiso en todo io

ensenanza — aprendizaje. que hace.

Seguridad en si mismo. Orgullo y respeto por su protesion, y sus
simbolos patrios.

Superacion personal y profesional « No olvidar su compromiso con’ la

constante. sociedad.

Proyeccion de su vida a largo plazo.

Emprendedor y con gran iniciativa.

Etica profesional

Aperntura hacia el cambio.

Cordura en la toma de decisiones.

Habilidades:

ADMINISTRATIVAS

Toma de decisiones acertadas.
Crear, desarrollar y mantener organizaciones.
Planear, organizar. integrar, dirigir y controlar el trabajo hacia los objetivos

Aplicar de forma creativa. innovadora y con criteno [os conocimientos que adquirio.
Apoyarse de la informatica que le sirve para desarrollar sistemmas de Informacion

Ejercer y determinar cuando delegar autoridad.
Diagnosticar y establecer cursos de accion correctivos o preventivos

INTERPERSONALES

Buscar el liderato del equipo de trabajo.

Ser Negociador.
Trabajar en diversos equipos y procurar que se haga en forma mulndlsmpllnarla.

Innovar, crear y mantener un clima y cultura organizacional adecuado.
integrar los avances tecnoldgicos hacia la organizacion en general.
Promover el cambio y fomentar el desarrollo organizacional en forma sociai

INTELECTUALES

Ser emprendedor y aprender todo lo que necesite o requiera.
Debe analizar, sintetizar e interpretar informacion

Capaz de usar, interpretar y calcular cifras.

Investigar y anahzar para solucionar problemas.

Comunicarse de torma oral y escrita en su idioma y en otras lenguas comerciales.
Usar tos tecnicismos que implican su profesion

Desarrollar su creatividad
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Aptitudes.

e Crear y desarrollar a la o las orgamzac:ones.

« Organizar y dirigir
Diagnosticar, planear y evaluar, asi como implementar en la organizacion.

Conocimientos.

En Administracion general.”. «:7" Planeacion estratégica.

-
e En Areas Funcionales. - e En Auditoria Administrativa.
= En cultura General. « En computacion.

« En Area Juridica, Etc.

PERFIL GENERAL DEL ADMINISTRADOR QUE EGRESA DE LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
i

I T T
ACTITUDES HABILIDADES APTITUDES CONOCIMIENTOS
PERSONALES ADMINISTRATIVAS
SOCIALES INTERPERSONALES

INTELECTUALES

Figura. 4 Pertil General de! Licenciado en Administrador

PERFIL ESPECIFICO DEL EGRESADO DE LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACION.

=

=4

(=3

(=3

Ejercer su profesion con responsabilidad organizacional y social; ademas de

guiarse por su ética.
Debe trabajar de manera equilibrada, concentrada y visionaria, dentro y fuera de
la organizacion.

En el ambito nacional
oportunidades, asi como disefar estrategias creativas e innovadoras para
organizacion en la que labora.
Promover la apertura comercial,

internacionales.
Hacer que se cumpla el objetivo social de las organizaciones al generar fuentes

de trabajo. asi como desarrollar al personal y a la o las organizaciones

manteniendo y expandiéndolas.
La administracion que realice debe tomar en cuenta el medio ambiente y en el

caso de los estandares internacionales. debe buscar la certificacion.
Actualizar los conocimientos, buscando la certificacion para aplicar conocimientos
innovadores en ei medio organizacional mexicano: con lo cual sera mas

TESIS CON J
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Buscar que los equipos de trabajo colaboren de manera mullidisciplinaria para
dirigirlos mejor hacia los objelivos.

Coordinar los esfuerzos dei personal hacia programas de calidad al analizar,
disenar, implementar, y evaluar los sistemas administrativos.

Aplicar los avances de tecnologia en las diferentes areas de la organizacion sin
olvidarnos de la administrativa para lograr un mejor desempefo.

El administrador debe buscar el desarrollo de la organizacion al participar activa y
creativamente con su trabajo.
Prevenir, detectar y corregir errores, desviaciones y conflictos en los
procedimientos administrativos y proponer soluciones. Buscando calidad de vida
y en las relaciones laborales

Cabe mencionar que Henri Fayol~ se dio a la tarea de definir el perfil del

administrador al determinar que deberia estar conformado de la siguiente manera:

Cualidades Fisicas. = Cualidades intelectuales.
Cualidades morales. = Cultura General.
Conocimientos especiales. y <> Experiencia.

3.5. CARACTERISTICAS DEL ADMINISTRADOR IDEAL.

A través del tiempo el administrador se ha ido definiendo aun mas gracias a su

experiencia y convivencia con su equipo de trabajo, que le va enriqueciendo como un
excelente administrador, a la par va reuniendo las siguientes caracteristicas, cabe
sefnalar que cuando es un profesional en el area, sus caracteristicas son mayores,
con su desempeno se iran puliendo poco a poco, ahora bien si a ello se le agrega los
beneficios que reporta la asertividad, con mayor facilidad lograra consolidarse como
tal y dejara de ser un simple ideal. Entre ellas destacan las siguientes:™

v
v

AN

Capacidad de Expresién. Abarca la gramatica y el vocabulario basico.
Capacidad Matemdtica. Facilidad para contar, calcular, presupuestar y efectuar

operaciones financieras o estadisticas.
Expresién Oral. Es la habilidad para exponer ideas ante otra persona o grupo.

Facilidad para Escuchar. Es la capacidad para comprender el mensaje que otro

le esta trasmitiendo.
Expresion escrita. Consiste en la habilidad para redaclar canas, mformes [

cuaiquier comunicado administrativo.
Facilidad para negociar. Es la habilidad para trabajar con otros y convenir en

soluciones que beneficien a ambas partes.

N Rvu-. Szalay Adalberto v Paniagua. Aduna Andrés. Qrigenes y Perspectivas de la Admunistracion

Ecitonat Trillas, Mexico. 1997, pp. 92-100.

" Ordones. Rios Lauro Armando. Pedd del Admiristrador Financiero. Tesis de Administracion. FES-C.

UNAN Estado de Meéxico. 1981, pp. 42-43.
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Creatividad. Es producir algo nuevo, aceptable y Otil que satisfaga -a un

conglomerado social.
Actitud de ayuda. lmplica escuchar, ser cordial,
consejo.

Liderazgo. Es el arte de guiar y dirigir a otros individuos o grupos para Iograr
determinados objetivos.

Vitalidad. Todo administrador debe ser dinamico, entusiasta y con gran energla
Decisién. Es la capacidad y voluntad para hacer algo; asi como la efectividad en
ia eleccion de la mejor alternativa de solucion. )
Iniciativa. Es el deseo de participar de forma espontanea e mnovadora ‘al
proponer algo que se quiere emprender

Responsabilidad. Es cumpiir con las obligaciones que ha adqguirido una persona
al aceptar ser miembro de una orgamzacion de manera oportuna y acernada;
segun los requerimientos o demandas de su puesto.

Comprensién. Es tener la suficiente sensibilidad, agihdad o capacndad para
entender. comprender y discernir una situacion o persona x.

Cultura General. Debe manejar conocimientos universales aunque no .sean
propios de su profesion.

Conocimientos Espaciales en administracién. Debe dominar su terminologia,
tecnicismos y conceptos administrativos proptos de su profesion, asi como estar
al dia en los avances que se dan por las investigaciones.
Lealtad. El administrador debe ser leal consigo mismo, la organizacién, sus
superiores y sus subordinados: al ser congruente con sus pensamientos y sus
acciones. buscando siempre el bienestar de todos.””

Valores. El administrador no debe olvidar los valores morales positivos que ha
adquirido desde su ntcleo tamiliar, los cuales van guiando el actuar socialmente

aceptado.
Valor. Por otro lado tener la energia. ser atrevido y con el coraje de enfrentarse a

comprensivo, brindar apoyo-y

cualquier problema.
Deseos de superacion. Primero que nada estar convencido de su papel y aspirar

a ser mejor, a traves de una constante capacitacion y actualizacion.

Resistencia Emocional. Debe aprender a controlar sus emociones, aplicar
ajustes en ella cuando asi lo amerite la situacién y no desquitarse con sus
subordinados.

Resistencia Fisica. Requiere de una buena salud. de mantener el cuerpo en
optimas condiciones, libre de sustancias nocivas que le generen dependencia.
Anticipacion o Proactividad. Una de tas principales estralegias del administrador
de hoy es anticiparse para resolver problemas. penetrar en los mercados y a los
acontecirmuentos que pueden surgir. ello a través de la planeacion y la toma de

decisiones oportuna.

"Reza. Trosino Jesus Carlos. Op Cit . pp 35-38
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Oportunidad. Las cosas deben hacerse en el momento preciso, para resolver un
problema o satisfacer una necesidad, pero siempre en el instante requerido,
ademas aprovechar las circunstancias.

Espiritu de victoria. Siempre tener la idea de ganar, pero con pensamiento de
compartir, es decir guiarse por mantener relaciones de ganar-ganar.

Seguridad en si mismo. El administrador debe estar seguro de las decisiones y
acciones que ejecutara, ya que si ni el mismo esta plenamente convencido de ello
menos su grupo de trabajo le creera ni tampoco lo apoyara.

Tacto. El trato que de a cada persona o circunstancia es dependiendo de su
condicion, posibilidades o situacion. La exigencia que se le de, debe ser acorde a
cada funcion, puesto u obligacion.

Credibilidad. Dependiendo de la credibilidad gque inspire el administrador sobre
sus subordinados, estos tendran un mayor exito en sus labores y de esa misma
credibilidad que él tenga se proyectara hacia toda la organizacion con lo cual
inspirara respeto, confianza y se creara una mejor imagen.

Tenacidad. El administrador debe ser perseverante y no dejarse caer, ya que por
medio de la insistencia podra lograr todos los éxilos que desee.

Fiabilidad. No basta con que el administrador logre aspirar confianza en terceros,
sino incrementarla a travéeés de la autenticidad y sinceridad.

Y Organizacion. Su actuar debe ser con orden. sin abusar de su jerarquia. pero
respetando la estructura y con orientacion hacia su personal.

3.6. LA ORGANIZACION.

Desde el momento en que surge el hombre se comienza a juntar con otros
para lograr su supervivencia a través de la cooperacion, con ello se da inicio a las
organizaciones, las cuales hoy son de gran importancia, pues las sociedades
funcionan a través de ellas, tal es el caso de las escuelas, instituciones
gubernamentales, la iglesia, la milicia, las Sociedades Civiles, las prisiones, partidos
politicos, la familia, los clubes, las clases sociales y otras asociaciones de asistencia
publica. hasta los grandes consorcios empresariales que ofrecen bienes y servicios.

Ahora bien, es importante analizar lo referente a las organizaciones, porque es
el lugar donde se insertan los administradores para hacerlas funcionar y que logren
sus objetivos de manera asertiva y efectiva.

3.6.1. ETAPAS DEL DESARROLLO HISTORICO DE LAS ORCANIZACIONES.

La evolucion de las organizaciones se ha logrado gracias a ciertos eventos
que fueron surgiendo como e! volverse sedentarios, formar familias, clanes, tribus,
practicar la agricultura, la domesticacion. generar excedente, la ganancia, el uso de
la moneda. la aparicion de leyes. de la propiedad privada, las clases sociales, el
comercio sin barreras y la Administracion. Lo cual ha permitido su desarrollo a la
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forma en que se conocen hoy en dia. Tales eventos se han agrupado en cuatro
etapas basicas bien definidas como son:™®

o Etapa de la Naturaleza: La naturaleza en el comienzo de la humanidad es la
base de la subsistencia humana. el hombre se junta con otros, formando familias

para poder sobrevivir, buscan adaptarse a ella, dando paso a desarrollar
actividades como la recoleccion de frutos. la siembra, la domesticacion de

animales. etc.
Etapa del Trabajo: En esta etapa el hombre logra su desarrolio gracias al papel
del trabajo. ya que en esta etapa es cuando comienza a dominar a la naturaleza
logrando su transformacion. usando herramientas que el mismo construyo,
surgen los talleres y oficios, el uso de algunos articulos como moneda para
facilitar et intercambio. En esta etapa las personas ya no solo buscan la
sobrevivencia. sino organizarse en sociedades para crear cosas nuevas.
Etapa del _Capital: La etapa antenor es la antesala para que surja la del capital,
aqui eventos como la propiedad privada. leyes que la reglamentan. la posesion
sobre dinero y medios de produccion. las clases sociales que definen quien es el
dueno y quien la mano de obra para producir los articulos que se venderan. Estas
organizaciones ienen comoe finalidad el lucro.
Etapa de la Orgamizacion: Es la que actualmente se vive, pues la organizacion
hoy en dia es preponderante. singular, especializada, tiene una razon de ser,
objetivos propilos. rodeada de un ambiente interno y externo, que pueden buscar
un fin economico o bienestar social, al producir bienes o servicios a traves de sus
propios recursos. Esta etapa se logra gracias a la conjunciéon de las anteriores, a
la direccion de los administradores capaces a cargo de dichas organizaciones, asi
como a la aplicacion de las diferentes técnicas administrativas que logran el
desarrollo de las mismas, a través de calidad en el trabajo, calidad de vida de los
empleados y la aphcacion de avances tecnologicos.

La relerencia anterior sirve para mostrar [a importancia de las organizaciones

a traves del tiempo, asi como la funcion de los administradores al consolidarlas en
niveles tan funcionales en la sociedad; siendo ellos quienes las hacen funcionar,

producir, permanecer y irascender.

36.2 ¢QUE £5 UuNA ORGANIZACION?

Algunos reconociios autores la han definido de ia siguiente manera:
Las orgamizaciones son “unidades sociales intencionalmente construidas, con
el fin de alcanzar objetivos especificos. Se incluyen en este sentido las
corporaciones. 10s ejercitos. las escuelas. los hospitales, las iglesias y las prisiones;
se excluyen las tnbus, las clases sociales. 10s grupos etnicos. los grupos de amigos y

las famihas™ Amitas Etzior ™

" Unwversidad Tecnologica ¢o hMaexico, Admiunstracion 1 Op. Cn.. pp. 18-19
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“Una relacion social que es cerrada o limitada por medio de reglas, la admision
de extrafios en la medida que su ordenamiento esta relorzada por la accion de
individuos especificos”. Weber.?’

“Un grupo de personas que trabajan en comun para generar un superavit. En
las organizaciones comerciales este superavit son las utilidades: en las no lucrativas
esta represemntado por la satisfaccion de necesidades”™. Harold Koontz y Heinz
Weihrich.®'

La razén fundamental de la existencia de las organizaciones es por que ciertas
metlas solo se pueden lograr mediante la accion concentrada de un grupo de
personas. las cuales estan bajo el liderazgo de una. que realizara funciones
administrativas, por talt motivo es recomendado que sea un administrador el que lo
haga. pues hay muchas otras profesiones que estan compitiendo por esos puestos,
por eso los administradores deben estar bien preparados para ocupar sus lugares,
Siendo esto una causa mas por la cual se sugiere que desarrollen la caracteristica de
la asertividad, lo que les dara mayor capacidad y decision.

3635 Errarnnos CArACTERISTICOS DE LAS ORGANIZACIONES.

Toda orgamzacion social esta constituida por dos componentes esenciales
que son' ~ partes y relaciones™ %

Las partes se constderan como unidades “trabajo-personas” las cuales se
forrnan por las tareas que son necesarias de realizar y por las personas que se
designan para hacerlas.

En cuanto a las relaciones en “trabajo-personas” tienen lugar como resultado
de la importancia comparativa que se da a cada unidad y la operacion de la persona
que ejecuta estas tareas respectivas.

Una vez senalados los componentes, se definen
organizacion de la siguiente forma:

a) Integradas por personas. Todas las organizaciones estan formadas por personas
cllas son las que le dan vida, su razon de ser, la manejan, logran su desarrollo y

permanencia. Estas van desde Personal administrativo, opearativo, acmorustas

proveedores, clientes. etc.

b) Con objetivos definidos y comprendidos por sus miembros. Los objetivos' y metas de las "
organizaciones son los que las justifican, asi como la subordinacion ‘de’los

objetivos particulares de los empleados hacia los organizacionales son los que

logran su afiliacion.
Trabajo coordinado bajo su estructura. La division de trabajo es la que juega. un papel

los elementos; de Lla

c)
importante aqui. porque sus miembros tienen bien definidas y claras . sus
funciones. asi como los controles que aseguran el buen desempefio de las
Torres, Reves Eva Liha  Apurites de Teona de_las_Organizaciones. Lic. en Administracion, FES-C

LuniAar Estado de Mexico 1998
Universidad Tecnologeeia de M.
Plodrgues, Valeaca Joaquim

Rewco 1992 p 28
T Universidad Tecnologica de Mesco, Agoruistracion 1. Op. Cit.,
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labores que integran dicha estructura organizacional, la cual facilita la

comunicacion, la coordinacion y el desarrollo de la misma.

Inmersa en el ambiente interno de ia misma. Conformado por la mision, su propdsito, la
estructura, los miembros. !a infraestructura. y sus reguladores internos.

Rodeada de un_ambiente externo. Entre los cuales destacan: la sociedad. el marco
legal, la ecologia, el comercio nacional e internacional, instituciones educativas,
los clientes, avances tecnologicos. proveedores. entre otros.

d)

e)

El identificar, controlar y evolucionar dichos elementos, le ayudaran al

administrador a conseguir la mision que persigue tal organizacion, a desarrollarse en
todos los aspectos, a contribuir con la sociedad que le rodea y a competir con
productos de calidad en los mercados a los que se dirige.

3.6.4. ORIENTACIONES OFCANIZACIONALLS PAPA L1 DESARROLLO DE LA SOCIEDAD.

Las organizaciones son tan importantes porque ademas de generar bienes y
servicios desatinados a satisfacer necesidades de sus clientes, contnibuyen al
desarrollo de la sociedad en la que se encuentran mmersas. pues tienen las
siguientes orientaciones. las cuales se van desarrollando a la par de su actividad.

estas son:®

o Servicio a la Sociedad: las organizaciones son el motor del desarrollo de las

sociedades., ya que permite la evolucion de su cultura, la tecnologia. facilita la
vida mediante los productos que ofrece, las fuentes de empleo que genera. a
demas de calidad de vida para su personal.

o Al logro de objetivos: Desde la mision de una organizacion que es su razon de ser.
es la que le da su existencia dentro de las sociedades, esta la fija el
Administrador que puede ser el director general de la organizacion; la cual se va
logrando a través de objetivos generales y particulares de corto, mediano y largo
plazo, los cuales a su vez son: econdmicos, sociales y de servicio.

o A la preservacion del conocimiento: Las organizaciones han sido las encargadas de
generar el conocimiento, tales como universidades. grupos de investigacion.
laboratorios tecnologicos y la experiencia desde el pasado hasta la generacion de
nuevas teorias cientificas, las cuales son aplicadas en la industria para beneficio

de la sociedad.

< Desarrollo de su personal: las organizaciones brindan el medio de subsistencia para
todos sus integrantes, ademas cuando son bien administradas y logran

desarrollarse. este beneficia a todos los seres humanos (ejemplo: medicamentos.
autos, aviones, protesis, etc.). ademas de que sus integrantes logran satisfacer
sus necesidades que van desde las biologicas hasta las de autorrealizacion.

3.6.5. O=:=nivos OFCATIIAL DIIALES

Para saber que es lo que busca una organizacion se debe analizar su

naturaleza. por ejemplo si es una instilucion educativa. lo que busca es generar
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conocimiento y aprendizaje, si es una empresa lo que busca es generar utilidades,
también se puede conocer por sus orientaciones y por sus beneficiarios: por lo cual
un Objetive _organizacional “es una situacién deseada que la organizacion intenta
alcanzar y hacia la cual sus miembros enfocan sus esfuerzos de forma coordinada®.®®

Los objetivos organizacionales orientan a la accion, motivan a la participacion
y dan satisfaccion cuando se logran, es por ello que son la base de todas ellas.
Dentro del ciclo de vida de las organizaciones se encuentran los siguientes objelivos:

< _Permanencia: una vez que nace una organizacion o que busca es la
permanencia en el lugar donde surgio, asi como conquistar la mayor parte del
mercado por el cual compite.
< Estabilidad: Una vez que se logra la permanencia lo que buscan es la
estabilidad, entendiéndose esta como conservar su posicidon, su prestigio y su
preferencia ante clientes, proveedores y su personal.
Desarrollo: Por ultimo las organizaciones promueven su desarrollo, buscando
mejorar su posicion, sus ingresos, su mmagen, la calidad es sus materiales.
procesos, productos., en la calidad de vida para sus miembros, ya sean
accionistas. administrativos y operativas. asi como para sus clientes, proveedores

y para la sociedad en general.

Para que las organizaciones logren los objetivos antes mencionados, deben
buscar a la par otros objetivos que también son organizacionales, pero que se
enfocan bhacia su actividad, los que describen perfectamente la mision de la
organizacién que vive en sociedad, ellos son:

a) Econémicos: Las organizaciones buscan obtener un beneficio econdmico

basicamente por dos cosas:
Que haya rentabilidad, que se refleja en ganancias para los accionistas,

que se traducen en dividendos de acuerdo con su inversion y que a la vez

sirva para reinvertir.
2. Para reiribuir a los empleados con salarios justos, que sirvan para que

puedan satisfacer sus necesidades, por el servicio que prestan.

b} Sociales: Estos objetivos son aquellos que se realizar para beneficio de la

sociedad, entre los cuales destacan:

1. Generar empleos para la gente que habita en esa y otras zonas

geograficas aledanas a la organizacion.

2. Para pagar al estado los impuestos que establece por ley y que se
traducen en servicios publicos.
Consumir materias primas que la zona produce y que ofrece.
Realizar inversiones aliruistas en beneficio de la sociedad. iales como:
construccion de escuelas. hospitales, donaciones, elc.

rw

b Vargas. Reves Everardo Pedro. Apunites de Auditoria Administrativa. Lic. en Admumistracion, FES-C
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De Servicio: Aqui destaca el servicio al cliente, que son todos aquellos que la
empresa debe cumplir para comercializar un producto, dando asi valor agregado,
que se traduce en satisfaccion del cliente, entre lo cual destaca:

1. Atencion al Cliente.

2. Garantia en los productos y servicios.

3. En los casos de algunos productos, refacciones y servicio de reparacion. .
4.

Soporte técnico y guias del usuario, etc.

c)

d) Tecnolégicos: Este se refiera a la generacion de la propia herramienta o
maquinaria que se necesita para generar su actividad, en el caso de gue no lo
la

cumpla. se considera que es una empresa dependiente de otras Que se
proporcionan (generalmente extranjeras), por lo cual es recomendable que se
capacite al personal para lograr su asimilacion.

El admirustrador debe tomar muy en cuenta los objetivos que persigue la
organizacion para la que labora, de lo contrario no conseguira que se alcancen
satisfactoriamente, por ello es necesario que la analice cuidadosamente y ponga en
practica su asertividad para que actue de la mejor manera logrando tanto los
objetivos del ciclo de vida, asi como los de sus actividades. lo cual brindara la

productividad y el desarrollo de dicha organizacion.

3.6.6. Furnciones ORGANIZACIONALES.
Una vez que se tienen claramente identificados los objetivos organizacionales

el administrador debe conocer y manejar las funciones que toda organizacion realizar
para lograr tales objetivos; estas se muestran en el siguiente esquema:“’

FUNCIONES ORGANIZACIONALES.

- Especificas: > Administrativas: = Organicas: : =
= Finanzas. O Planeacion v Juridicas. T
= Recursos Humanos. 0O Organizacién v’ "Relaciones Publicas -
=> Produccion. 0O Integracion v . Relaciones Industriales
= Ventas. O Direccion v Socio-econémicas.
O Control

3.7. [IMPORTANCIA DE LA ASERTIVIDAD COMO CARACTERISTICA DEL
ADMINISTRADOR.

ta Asertividad como se ha explicado a lo largo del texto es una habilidad que
las personas pueden desarrollar puliendola cada dia a través de la practica. con ella
se puede hacer que lo que se busca obtener llegue mucho mas facil: por eso es que
en el presente trabajo se hace énfasis muy marcado en que la asertividad debe ser

ldem.p 3
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considerada como una caracteristica importante de los administradores y en especial
de los que egresan de la FES-C UNAM.

No es nada complicado sednalar que de la lista descrita anteriormente se
manejan ciertos aspectos que en si mismos se enmarcan dentro de lo que es la
asertividad. como es la capacidad de expresion, la seguridad en si, el respeto, la
proactividad, la toma de decisiones, etc. Pero mas alla de senalar aspectos aislados
es mejor desarrollar la forma asertiva en los administradores, pues a través de ella se
logra ser mas productivos, competitivos, efectivos, sobre todo conscientes y seguros
de sus actos, decisiones. y acciones. Ademas de que un administrador asertivo

lograra:

Con respecto a su persona.

v Seguridad y respeto para si.
v Defender puntos de vista.
v Hacer valer los propios derechos ante quien sea.
v Capacidad para negociar.
v Tomar decisiones realistas.
v Fijar objetivos. Planes y programas de acuerdo a los valores y principios de la
orgamzacion sin olvidar su ética profesional.
¥ Mejorar su habilidad para comunicarse con terceros de forma acertada.
v Entablar relaciones de ganar-ganar.
¥ Ser honesto, directo y positivo.
< Saber escuchar.
¥ Vencer a la ansiedad, a la frustracion y canalizar a agresnv:dad
v Saber iniciar, mantener y concluir conversaciones. Etc.
Con respecto a la organizacion.
- Mejorar la comunicacion en el seno de la organlzacmn.
- Crear y Mantener buenas relaciones laborales que contribuiran al desarrollo de la

organizacion, cultura laboral, calidad del producto y cahdad, de, vida en su

personal.
- Desarrollar el respeto mutuo, la creatividad, la empatia y la acmud de escucha.-

- Aumentar la cooperacion y la retribucién de todos los que participan al fomentar
relaciones de ganar — ganar; generando valor agregado y calidad en el producto. -

- Ser una organizacidn proactiva al anticiparse y resolver los conﬂlctos. asi como
aprovecharlos de manera benéfica.

= Efiminar sentimientos agudos de estrés. agresividad, ansiedad u otros que

impidan entablar relaciones cooperativas, de respeto, confianza y productividad.

Inspirar confianza. credibilidad en su personal,

Tomar decisiones acertadas y oportunas.
Lograr objetivos organizacionales de manera eficiente. que se refiejen en .
Desarrotlo y benetficio para la organizacion, los miembros y de la sociedad en la

que opera.

Ly

Ademas de que el administrador que desarrolla esta habilidad, no solamente
sera asertivo ante la empresa y la gente con la que labora, sino también lo sera en
otros ambitos como es el personal. familiar, social, escolar y profesional. con lo cual

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

= e e s ——



lograra ser simplemente lo que piensa, creé, asi como lo que desea ser sin
limitaciones ni prejuicios. La conducta asertiva es ilimitada e incluye gran variedad de
situaciones en las que se pude expresar una opinidon de distintas formas, rechazar
una demanda poco razonable, expresar agrado, enfado, desacuerdo. alabanza,
agradecimiento, afecto y amor.

El administrador de hoy en dia debe casarse con ¢l principio de que la
asertividad contribuye al desarrolio de las personas que la practican y que todo lo
que es bueno para el trabajador es bueno para la empresa.

3.8. EL 1+FABAJADOK ASERTIVO.

Actuar asertivamente en el ambito laboral. si que cuesta trabajo, pero lo
importante es comenzar poco a poco; aunque es muy claro que muchas veces las
personas se detienen por miedo a perder el trabajo o por no querer molestar a los
demas (Jele, supervisor o companeros): ya que en algun momento puedan tomar
represatias hacia uno; a pesar de ello se puede empezar por algunas situaciones

claves como por ejemplo:

1 El trabajo que se tene es porque a uno le gusta. por lo tanto hay que darle la

importancia que se merece ¢ Interesarse mas en éel.

Ser persistentes en lo que se desea o necesita, hasta obtenerlo.

Tomar decisiones propias de manera segura, efectiva, realistas y asertivas

Ser paciente no desesperarse, las cosas necesitan un determinado tiempo, poco

a poco se llega a la cima. :

Actuar de manera normal. natural. sin mascaras, hay que recordar que la

sinceridad es la basce de la confianza: la confianza da pie a relaciones

interpersonales respetuosas y duraderas que se crean en un clima productivo.

Hay que a prender a decir y a usar dos palabras magicas “si / no”, para no perder

el control de la propia vida. Solo uno sabe lo que realmente quiere y de esa

manera se debe decir y hacer.

Expresar claramente ideas y sentimientos para que la otra parte entienda el

mensaje que se le quiere trasmitir

1 Tratar con amabilidad y respeto a las personas, sobre todo aquelias que se
muestras un tanto dificiles. No otvidar la regla de oro “Tratar a los demas de la
misma forma en que se desea ser tratado”.

O Se debe aprender a controlar emociones. sobre todo las negativas, para no danar
a terceros. y canalizarlas de otra forma. para no danarse tampoco a si mismo.

1 Ebminar la actitud de aplazamiento. conformismo y de complacencia.

{4 Auxiharse de la lluvia de 1deas. es muy buena tecnica para solucionar problemas
y fomentar la creatvidad e mwciativa: no hay que censurar ni criticar
negativamente a los demas, sino esta tecnica no dara resulltado.

C coo

o

C

Ahora bien si se habla de aserttividad en el trabajo hay que considerar como
ayuda la asertividad en vanas etapas de la vida laboral. a continuacion se explicaran
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3.8.1. BuscANDO EMPLEO. -

Buscar empleo en estos tiempos es todo un proceso para el cual hay que
estar preparados, de lo contrario no se ilogrard obtener lo. que -se-desea; una
herramienta efectiva para tener el trabajo que cubra las expectativas es la aser‘ttvndad :
por elio es recomendable:™
Planear bien la profesion que se quiere desarrollar por el resto de 1a vnda. o
En cuanto al empleo que se quiere obtener, fijar claramente que es. Io que se

desea hacer, donde y para quién.
Buscar actividades que se disfruten y que se puedan dominar; asi lo que se haga

sera con agrado, logrando ser productivo.
Determinar la mayor cantidad de habilidades que uno pueda desarrollar para

buscar y obtener un trabajo a la talla.
Buscar. encontrar y conocer a la persona para quien uno desea trabaja y que por
supuesto tenga el poder de contratarle; esto a través de una entrevista laboral, en
la cual se deben vender las habiidades para desempefnar el puesto que requiere
la orgamizacion.
Para muchos buscar trabajo es primero que nada luchar contra las propias
insegundades:. ademas de otros obstaculos que se presenten y se acumulen en el
amino, para ello las recomendaciones asertivas mencionadas anteriormente daran
la fortaleza. la seguridad y confianza en la nueva conquista laboral, ademas otras
que se sugeriran en lo sucesivo. las cuales ayudaran a ir brincando poco a poco lo
que obslacullce la busqueda. Por lo tanto. es importante analizar y tomar conciencia

=+ Determinacion de objetivos personales:
Analizar los pros y los contras del trabajo que se intenta obtener.
Los horarios en los que se desea o pueda trabajar.

1.

2.

3. La distancia que se esta dispuesto a recorrer.

4. Las posibilidades de desarrollo que el puesto o la organizacion ofrece.

S. El objetivo real por el cual se desea trabajar.

6. Reconocer fuerzas, debilidades. amenazas y oportunidades, para enfocar las
posibilidades hacia algo que realmente se desarrolle de manera efectiva. Ademas
es importante guiarse bajo los pnncipios “apunta alto y llegaras al objetivo” y *
piensa en grande. comienza en pequeno”.

7. Planificar todas y cada una de las acciones de manera detallada en cuanto a la
propia persona y a su experiencia, recordar que de uno depende la forma en
como se venda, para obtener el puesto que se busca.

T Athert, Robert E y Emmons. Michae! L. Vinwendo con Autoestima; Como Fortalecer con Asertividad lo

Aeyor de ty Persona. Editorial Pax. Mexico 1999, pp.153-155.
T Men's Health en espanol. Buscando Empleo. Ano 4, Numero 5, Ediornial Amencana, México. Mayo

| TESIS CON 7
FALLA DE ORIGEN




3.8.1.1. LA ENTREVISTA.

Esta etapa del proceso de seleccion es muy importante y decisiva, sirve para
analizar personalmente al individuo, a través de sus reacciones nalurales, asi como
su apariencia fisica, expresion corporal, verbal, de su caracter y actitudes: tiene el
proposito de obtener la maxima cantidad de informacion sobre el individuo. en ella el
candidato realizar varias entrevistas que pueden ser de preseleccion o seleccion
(filtro) antes de llegar con la persona que realizara la entrevista definitiva para la
contratacion.”™ En estas entrevistas, debe desenvolverse con toda naturalidad para
venderse ante el que sera el nuevo jefe, algo importante de recalcar es que cuando
se realiza una entrevista. no hay que mostrarse como super estrella, pues en las
organizaciones se buscan personas gue sepan trabajar en equipo. que deseen
aponar algo a la empresa: no un tododlogo que abarque mucho y rinda poco.

Algunos consejos utiles que sirven de mucho para tener exitosas entrevisias

de trabajo son los siguientes:

A ANTES DL LA ENTREVISTA.

-= Estrateqgias de Ataque:’

Elaborar un mapa, en el cual se identifique y anote claramente las direcciones de
las empresas que se han seleccionado para conseguir el nuevo trabajo. Es
recomendable que cuando se visiten varias empresas en un dia, comenzar con ia
mas lejana al propio domicilio e ir hacia el centro para ahorrar tiempo. asi como
programar las citas con un margen razonable entre cada una de ellas para eviiar
llegar tarde, considerar aspectos como el transporte, los tiempos aproximados de
llegada, algunas obras viales, manifestaciones, accidentes, la aplicacion de

examenes, etc.
Poner a tiempo el reloj y procura estar 15 o 10 minutos antes de cada entrevista.

2.

3. Repasar el curriculum, para no contradecir o para reafirmar lo que se plasmo: si
es necesario ajustarlo a la empresa y al puesto que se solicita;, ademas
asegurarse de que no tenga errores gramaticales. -

4. Usar un portafolio con la papeleria necesaria.

5. Expresar lo que se sabe hacer para ganarse el puesto, si se tiene algun trabajo
impontante que se haya realizado, no hay que dudar en mencionarto o mostrarlo.

6. Anotar nombres, teléfonos y direcciones de las personas que se usaran para las
referencias personales, de preferencia que le conozcan en el ambito laboral.

7. Anotar el nombre, la direccion y el teléfono de la empresa. la hora de la cita. el

nombre y puesto de la persona con la que se tiene la entrevista. Es importante
llevar el numero telefonico por si se tiene algun contratiempo. llamar y avisar det
retardo. ademas preguntar por otra alternativa para llegar.

™ Ramuez. Casanova Cesar. Seleccion y Reclutamiento de Pe:sonal en Mexico Editonal Pac

" Men’s Heaith en espadol. Op. Cit. pp. 23-24. TE SIS CON
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La ropa es la primera que causa buena o mala impresiéon, por lo cual es
importante usar ropa de acuerdo con el emplec que se solicita y que sea lo
suficientemente comoda y que trasmita confianza; por que la manera en que se
luce es como se siente contigo mismo.

Debe ser elegante, sobrio con propiedad y discreto, para sobresalir de entre los
demas candidatos, pero a la vez no ir mejor vestido que el posible jefes.

<+ El atuendo es buena herramienta:

<> Preparar el Campo de Batalla:

Manejese con decision. No llegar con temor a preguntar por la Vacante: es mejor
anunciar que va a entregar curriculum © a programar cita con Recursos Humanos.
Darse a conocer. Bombardear con curriculums todas las empresas que se
decidan contactar (procurar que el curriculum sea diferente, que sobresalga de
entre los demas y que sea facil de identificar). Recordar que entre mas conozcan
el producto mas lo compraran, es importante que se maneje con calidad y que
realmente lo sca.
Hay que saber retroceder. En algunas ocasiones hay que entender que las
secretarias o recepcionistas tienen ordenes precisas de no aceptar solicitudes: si
es el caso, lo mejor es no insistir y retirarse discretamente.

Practicar algunas técricas de relajacion para controlar la angustia, nervios o
desesperacion, si es que se presentan en el momento de la entrevista.

Analizar la propia persona. pensar en los logros que se tuvieron, en la experiencia
adquirida en los ultimos trabajos ya sea buena o mala.

Preparase para contestar sobre las tareas y responsabilidades en los ultimos
trabajos.

Pensar como las fuerzas, habilidades y/o experiencias que se han obtenido
podran beneficiar a la compania que desea pertenecer.

Aprenderse algunas (4 o6 5) cualidades que se quieran
entrevistador y que estén relacionadas con el puesto en cuestion.’

resaltar ante el

Practicar la entrevista con un amigo, gravandola en video o ante el espe]o para

visualizar errores y aprender de ellos para hacerla mejor.

DURANTE LA ENTREVISTA.

< Puntos a favor. ”*

Llegar 15 minutos antes de la cita.

apariencia.
Practicar alguna técnica de relajacién para eliminar el nervaosnsrno de las que se

prepararon con anterioridad.
Llevar wvarias copias del curriculum,

entrevistadores.
Investigar el nombre o nombres de los entrevistadores, la forma correcta de

escribir y pronunciarlos.

Lo cual dara uempo para venflcar la

para entregar a cada uno de los

Aibertr, Robert E. y Emmons. Michael L. Op. Cit., pp.154-155.
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Ser cortes con las personas que le atienden y aprenderse sus nombres para que
en proximas ocasiones lo recuerden y se dirija a ellos.

< Mostrar sequridad y poderio.

Se debe dirigir al entrevistador amistosamente, pero de manera decisiva.
Relajarse, disfrutar la entrevista, darse a conocer y no quedarse callado.
Preguntar cosas interesantes sobre el ambiente de trabajo, el personal,
posibilidades de crecimiento, expectativas del patron, etc.

Demostrar su habilidad para escuchar.

Dar respuestas breves, especificas y seguras, asi como bien detalladas cuando
se requiera hacer enfasis a sus meritos.

Asegurarse de dejar huelia en el entrevistador para que le recuerde.

No ceder, hay que demostrar que se sabe lo que uno quiere y que se esta
dispuesto a lograr lo que se propone.

I5Y

< Admirar al Oponente.* ’ )
los momentos oportunos de la entrevista: su admlracvon.

Debe expresar en
respeto y el renombre de la compania, a la cual se desea integrar.’Es |mponanle

que el entrevistador se sienta halagado.

Investigar algo sobre la compania y comentarlo en la entrevista cuar do se juzgue"

conveniente. ;
Es recomendable aprenderse los nombres de las personas que i

con ello elevara la autoestima de los entrevistadores. y sera Vis
candidato con mayores posibilidades

los productos que mi familia usa diariamente".

< No cerrar puertas.

Si se llegara a dar el caso en que e! entrevistador: term ne:la conv sa
plano diga que no se cubres el perfil, hay que procura .no cerrarse las’ puertas en
esa empresa, tal vez exista alguna otra vacante o' quiza bili dad de trabalar

de manera externa.

Agradecer la atencion, el tiempo prestado por,elyentrev tador y despedlrse‘

cordialmente.

DESPUES DE LA ENTREVISTA.

o6

< Retomar el Ataque.

Analizar la actuacion durante la entrevista; para mejorar ias subsecuentes.
Seguir contactando entrevistas posteriores,. si aun.no. se tiene respuesta de
alguna de las realizadas anteriormente, -hasta que se obtenga el trabajo que se

desea.

“t Albern, Robert E. y Emmons. Michael L. Op. Cit., pp.154-155,
" Men's Health en espanol. Op. Cit., pp. 23-24,
“ Alberu. Robert E. y Emmons, Michael L. Op. Cit., pp.155-159.
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3.8.2. EN EL PROCESO DE INDUCCION.

<~ Has sido Elegido.

No se debe mostrar confiado. Se ha obtenido él puesto que se buscaba, ahora a
cumplir con €1, pero hay que tener en cuenta que el que mucho abarca poco
aprieta, asi que para empezar concretarse en cumplir con el trabajo de manera
eficaz, no adquirir compromisos que no se puedan cumplir, poco a poco se dara
la pauta para realizar otras actividades.
Ya se tiene un nuevo trabajo. se debe empezar escuchando y observando para
aprender sobre reglamentos de trabajo, factores de seguridad, lo que se espera
del puesto, de la posicion que se ocupa dentro de la jerarquia organizacional, de
los puntos de vista y actitudes de los supervisores y colegas.
Una vez que se han familiarizando con el trabajo. se deben hacer preguntas
asertivas que permitan mantener el equilibrio con los companeros y el puesto.
para ello se sugiere:
Preguntar sobre lo necesario para desarrollar el
supervisores o jefes.
Tomar nota de todo lo que sea relevante y necesario para el trabajo: asi como
de aquellas cosas que parezcan interesantes o se desea saber, esto se debe
hacer en el momento oportuno.
Cuando se hagan preguntas deben hacerse de manera asertiva. no dar
vueltas al asunto, ser especifico. usar un tono adecuado de voz., establecer
contacto visual; pero todo en el momento adecuado.
Evitar sugerir cambios, hasta que se esté bien familiarizado con el trabajo.
En este proceso es importante que se obtenga toda la informacion necesaria

trabajo a companeros.

para que realizar adecuadamente su trabajo, relacionarse de manera adecuada con
los companeros, asi como ubicar donde se esta: para qué: cual es la importancia del
puesto que se ocupa, cual es el objetivo que se perseguira a partir de ese dia y por el
tiempo que se permanezca en €l o empresa.

3.8.3. RELACIONES CON LOS COMPANEROS.

Lievarse bien con el equipo de trabajo es todo un proceso de adaptacion, el

cual se logra cuando se decide realmente hacerlo, sdlo es cuestion de ganarse un
lugar en él. es decir, cuando se eslablece una relacion de respeto mutuo con los

companeros de trabajo; ademas de:*’

=
>
=)

Ser honesto, no tratar de jugar con reglas sucias que so6lo a uno le perjudicaran.
No enocjarse facilmente. Hay que Recordar que el que se enoja pierde.

Escuchar a los demas, aun que no se esté de acuerdo con ellos, pues se trata de
establecer relaciones de ganar- ganar.

Practicar la empatia con los companeros. (Preguntarse que se sentiria estando
en el lugar del otro).

Externar opiniones, mas no imponerlas.

Reconocer errores y responsabilizarse de ellos. asi mismo con los aciertos.

o

“idem. pp 156-157
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Es imporntante que cuando se trabaje en un lugar, se sienta parte del grupo, de
lo contrario no se lograra serlo y solo se manifestara el estar incomodo e
improductivo, cuando esto se presenta, lo mas sano para las partes es comenzar a

buscar otro trabajo que deé lo que uno busca.

384 RELACION CON SU JEFE.

La mayoria de los jefes en la actualidad buscan ser mas humanos en el trato
hacia sus empleados, utiizando técnicas que se basan en el respeto y la
cooperacion. Pero aun asi surgen situaciones en las cuales los jefes se ven en la
necesidad de expresar opiniones, ideas. inquietudes u objeciones hacia el trabajo de
los subordinados, llamandoles la atencion; cuando esto sucede la contra parte
(cuando a uno le toca estar bajo el mandato de un superior) no debe sentirse mal
criticados, tal vez, la forma en que se dijeron las cosas no sea la correcta, pero lo
importante os estar conscientes de los errores, buscar corregirios y no culparse, pues
todas las personas pueden cometer errores, @s mejor realizar los ajustes necesarios
para que la critica del jefe cambie, no sea agresiva., mal intencionada y sea mas
especifica.

Se debe tomar en cuenta que las criticas del jefe y los esfuerzos asertivos
ayudaran a ser mas eficaces, de lo contrario si uno se hace la victima, si se le lleva
la contraria al jefe. lo Unico que se lograra es que no haya progreso, ademas de
tenerlo como enemigo.

Para evitar roces con el jefe, es mejor que cuando haga una critica se le
pregunte asertivamente que es lo que quiere o como desea que se le entregue el
trabajo, es decir, que cuando se tenga algun detalie o mal entendido se aclare de
inmediato con él, de forma directa, honesta y respetuosa, para evitar criticas futuras,
conflictos y perdida de tiempo.®®

Algo sumamente importante que muestra gran asertividad en el trabajo es
actuar en el momento oportuno y apropiado, especialmente cuando se trata de un
asunto con el jele, esto quiere decir, no dejar pasar mucho tiempo para aclarar el
maientendido, haciendolo de manera personal y privada.

Es mas frecuente ser asertivos con los companeros o subordinados, que con
los jefes u otros rangos altos, esto resulta mas complicado y notorio, cuando se tiene
la intencion de hacerle una critica constructiva, cuando se cree que la informacién no
sera del todo de su agrado o cuando se pide un aumento de sueldo.”™

Esta relacion se dificulta un poco tal vez por el status, par la autoridad, o la
jerarquia; pero a pesar de ello hay que tener la confianza en el valor que uno tiene
para éel, para el departamento y para la empresa; en el derecho de expresar la propia
opinion; ademas si se pule la autoestima y con la afirmacion de si mismo, todo esto

ayudara a que uno sea asertivo ante el jefe.

*¥ jgem, pp. 158-159.
™ Bishop. Sue. Desarrolle su Asertividad. Editonal The Sunday times, Barcelona 2000, pp.120-121.
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3.8.5. SUPERVISAR ASERTIVAMENTE,

Pues bien administradores, ahora toca estimular, guiar y supervisar a la gente
que se tiene bajo el mando, para que realice su trabajo y para ejercer autoridad al
mismo tiempo. Para ello ayudaran las dilerentes teorias admlmstratwas asi.como lo.
que se ha aprendido sobre la asertividad. logrando asi:'™ s

= Establecer un estilo gerencial asertivo que se base en relacnones posm /a
productivas que se rijan por la honestidad, el respeto,:la; cooperacuon. “fa-
responsabilidad, iniciativa, la comunicacion, trabajo en equipo y:la: pamc:pacnon
de todos y cada uno de los subordinados.

Prestar atencion, escuchar las demandas, propuestas o senalamlentos de los
empleados.

Uno es el jefe. pero también se es responsable de que salga el traba]o asi que se
debe ensefar a trabajar al personal. pero cuando sea necesario tambien trabajar
con ellos la misma actividad.

Convivir con el personal, enterarse de las necesidades de la gente por si mismo,
buscando los medios para proporcionarselos.

No menospreciar a ninguna persona. hay que recordar que todos son importantes
en la organizacion.

Cuando se trasmitan ordenes o instrucciones, hay que asegurarse de hacerlo lo
mas claro. sencillo y directo para que sean trasmitidas tal como son.

Aceptar tanto la autoridad como la responsabilidad que el puesto demanda, asi
como la toma de decisiones, buscando el liderazgo en €l.

Cuando se tenga que criticar o elogiar algo, hacerlo de manera justa, centrandose
en las situaciones que dieron pie a ello y no en las personas.

Recordar que el lider debe guiar y dirigir al personal, como también apoyarios en
todo momento: capacitarios, darle formacion al equipo y estimularlo, para gque se
pongan la camiseta de la empresa.

Ensenar a los subordinados a ser asertivos y a establecer relaciones de ganar-

ganar.

Recordar que para lograr productividad en el trabajo, es importante mantener.
un ambiente agradable de trabajo, evitando en lo posible que los conflictos se
agranden.

3.8.6. ENFRENTAR LA PERDIDA DE EMPLEO.

La perdida del empleo resulta ser un duelo tan semejante al de un divorcio o
al de la muene de algun familiar. Cuando esto sucede las personas se bloquean, no
lo poden creer. se sienten los mas desgraciados del mundo o poca cosa, por dejar de
percibir un sueldo semanal. quincenal o mensual, sienten rabia contra el jefe, la-
empresa. el pais. los companeros. consigo mismo y con todo en general.

Se siente conifusion y culpabilidad, esto es normal, no es ningun pecado o
dehto sentirlo. pero se debe analizar la situacion y salir de ella lo mas pronto posible.

" Aiperti, Robert £ y Emmons. Michael L. Op. Cit.. pp.159-163,

TESIS CON | .
FALLA DE ORIGEN




La perdida del empleo es todo un proceso por el cual la mayoria de las personas
alguna vez pasan. Todo comienza cuando se le comunican que "esta despedido”.
Los sentimientos y acciones que se expenmentan son los siguientes:'"

- Negacion. Es cuando uno piensa: “"Esto debe ser una broma”,

error”, "A mi no me pueden hacer esto”.
Coraje. Una vez que uno se da cuenta que no es una broma se siente coraje,

"Debe Haber un

-
resentimiento y hasta odio por el jefe o patron. Y externa que "No es Justo”.

= Negociacién. Se busca la posibilidad de quedarse bajo las condiciones que ellos
pongan. “Deme otra oportunidad”. "Hare lo que ustedes me pidan”™.

- Depresion. Se experimentan sentmientos de angustia. de no saber que va a
pasar con su vida después de ese dia. de como resolver los compromisos. “Qué
voy hacer”, * Como voy a pagar”, “"Como ie voy a decir”, etc.

- Aceptacion. Finalmente llega la resignacion a que se termino la relacion laboral.

Es importante senalar que la depresion en muchos casos tiene gran efecto en
las personas. que sino la canalizan posiivamente se puede convertir en ansiedad o
frustracion. Aqui es el momento de usar la asertividad, enfrentando la perdida del
empleo., pues de lo contrario se prolongara tanto que afectara en el momento de
buscar un nuevo, pues se pueden presentar sentimientos: como miedo, verguenza,
timidez, y angustia. lo cual impide que uno se desenvuelva adecuadamente en una
entrevista. imitando asi las oportumidades de exito.

Por ello lo primero que se recomienda en estos casos es tranquilizarse,
analizar la situacion. si se percho el trabajo por alguna reestructuracion
organizacional. no minimizarse. porque entonces el despido no tiene nada que ver
con la propia persona o desempeno laboral. tal vez el jefe lo esté lamentando tanto
como uno el tener que prescindir de sus servicios. En caso de que haya sido por otra
circunstancia, analizar lo que se obtuvo de provecho en ese empleo y prepararse
para buscar otro, quiza se encuentre algo mejor, de hecho ese debe ser el nuevo
proposito.

Otro aspecto importante a senalar es que no se debe recurrir al alcohol, a usar
pastillas para dormir. estresarse, a quitarse valor como persona o a malbaratarse por
que lo unico que se lograra es enfermar. Evitar en lo posible las preocupaciones
pues sdlo lograran que se tome el primer empleo que a uno le ofrezcan, aun gue No
le convenza del todo.

No permitir que ta autoestima se vea alfectada, pensar en que se pueaden
hacer muchas cosas. ademas de aprender otras tanias, ser lo mas positivo posible y
prepararse para buscar un nuevo trabajo. utthzando las recomendaciones anteriores.
Asegurarse de estar buscando en el area o industna adecuada para uno, analizar si
se desea continuar desempenando el mismo trabajo o experimentar un cambio. éste
es un buen momento para intentarlo.

Recordar que buscar trabajo requiere gran dedicacion, esfuerzo y que se
necesita convencer a otros de que uno realmente puede hacer las funciones del
puesto que se solicina. para ello se debe estar bien convencido uno primero.

U Almiio. Alba Articoo e Ermployer
© 31

Coma Exvtrentar una Pordidda_de Empleo? Mexico. Mavo 2002,
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3.9. ELADMINISTRADOR Y LA ASERTIVIDAD EN CL TRATO CON PERSONAS DIFICILES.

En la sociedad en la que hoy se vive, asi como en los grupos a los que se
pertenece, incluyendo el laboral, existen personas dificiles, asi como normas no
escritas (en algunos casos si), que son socialmente demandadas, las cuales definen
como debe ser un comportamiento adecuado o apropiado de la persona que forma
parte de dicho grupo, para ello es necesario identificar quienes son esas personas
dificiles que algunas veces desequilibran e interfieren en un adecuado

comportamiento.'

<Qué es una persona dificil? Es cualquiera que no se comporta de la forma
que se espera de ella o que no cumpie con lo establecido previamente por el medio
social: por ejemplo el ser justo, respetuoso, cortes, esperar el turno, decir por favor y
gracias, mantener un volumen de voz adecuado, etc. Una persona dificil actua
ignorando o violando tales disposiciones, adoptando otras que reafirman su conducta
como dificil aun mas. al! mostrarse ruidosas. entrometidas, descorteses.
irrespetuosas, irracionales, en algunos casos sorda y muy egoistas.

éPor qué y para qué se comportan asi? Porque buscan obtener el mayor
beneficio de la situacion. desean tener el control de la misma, se hacen notar, porque
generalmente se salen con la suya pues nadie les dice nada, a costa de que el resto
del grupo no esté de acuerdo; esto se da bajo el supuesto del quée calla otorga. de lo
contrario discutir resulta mas complicado, se pierde el tiempo, o se considera que no
se tiene la capacidad ni las energias suficientes para hacerles frente o algo peor,
creer que no se tiene el derecho de poner a esa gente en su sitio. Pues bien para
tratar con estas personas la asertividad ayuda; y al administrador mas porque las
identificara en la organizacion, debera aprender a trabajar o a tratar con ellas, pues
muchas veces estas personas son clientes, proveedores, jefes, empleados,
accionistas o personas del gobierno con las cuales alguna vez o frecuentemente se

tiene contacto.
3.9.1. PERSONAS CARENTES DE ASERTIVIDAD LABORAL.

manera dificil o
el administrador
tas funciones y

En las organizaciones hay personas que se comportan de
probiematica, dificultando las funciones de las mismas. a las cuales
debe reconocer, tomar en cuenta para mejorar el clima laboral,
procesos, de lo contrario, lo unico que se lograra. es que existan conflictos dentro de
la estructura, baja productividad, mermas. perdida de tiempo y muchas deficiencias.

A continuacion se mostraran algunas categorias en las cuales se agrupan las
personas que son dificiles de tratar en el ambito laboral ?or su falta de asertividad,
con ello se podran identificar tacilmente en la estructura:'®

'’ Alberu, Robert £ y Emmons, Michael L. Op. Cit.. 0p.165-167
"' Rodriguez. Estrada Mauro y Serralde. Rodriguez Martha Op. Ca . pp.89-91
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El encasitiado. )
Es la persona que sabe su trabajo. la gente lo aprecia, o respeta pero no tiene

promociones, aumentos de sueldo. puede tener mas trabajo pero no mas
responsabilidad (jerarquia). Expresa de vez en cuando que desea crecer pero de
manera débil e indirecta, ya que espera que alguien lo haga por €I, la empresa lo
ignora por que asi le conviene tenerlo.

El desapercibido

Es una persona que realiza el trabajo excelente, tiene el potencial. las ambiciones
de progresar, pero nadie se da cuenta, el problema aqui es que es inseguro y no
sabe llamar la atencion hacia sus propios logros, de lo cual se aprovechan sus
companeros y jefes, lo malo de esta persona es que se da cuenta de las cosas, le
molesta la situacion, pero la permite.

Ef cnemipo.
El trabajo de esta persona es bueno., pero desorganizado, provoca disgustos,

esta en desacuerdo con todo mundo, crea un ambiente hostil debido a que
confunde la asertividad con la agresividad. Puede tener ideas excelentes, pero no
sabe comunicarlas pues sus modales son tan desagradables que molestan a los
demas. provocando que no quieran ni escucharle.

El indisciplinado
Es la persona que tiene problemas de conducta, llega tarde. es distraido,

sonador. se demora en su trabajo. pero cuando se decide a trabajar !lo hace
correctamente, a causa de su conducta no tiene promociones, porque
frecuentemente desilusiona a sus jefes y causa algunos problemas por sus
demoras. El teme que lo despidan, pues con frecuencia sucede.

El quejosn v cdnwdo.

Es una persona muy pasiva. se queja constantemente de las exigencias del
trabajo. del ambiente, de la forma en que se dirigen a ella, Nunca piensa en lo
que deberia hacer para cambiar la situacion, cree que los demas son los que
estan mal y que son ellos los que deberian hacer algo. No discute ni hace
sugerencias a la persona adecuada; constantemente se queja y gruie en
situaciones y lugares donde no tienen un efecto para provocar un cambio.

E} explotadae.

Es una persona muy trabajadora, que no sabe decir que no; a todas las
peticiones de trabajo que se le hacen dice que si, por lo cual siempre esta con
trabajo de mas, generalmente termina cediendo parte de su tiempo libre y rara es
la vez que recibe siquiera unas “gracias” por su trabajo.

A solitario. { e
Es la persona que vive aislado, no tiene circulo social ni relaciones, le.cuenta
trabajo comunicarse con las demas personas por su inseguridad. :
Parcja aksbada. .
Son dos personas que viven aisladas del resto de! mundo esperando satisfacerse
mutuamente: generalmente son amigos que no son capaces de confiar en otras
personas por su inseguridad, causa por la cual una se refugia en [a otra.
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3.9.2. $COMO TRATAR CON PERSONAS DHFICILES?

Las personas dificiles existen porque los demas no quieren enfrentarlas. por

que dicen no tener tiempo. ésta es la excusa favorita de todos, pero en realidad
puede ser que se les tenga miedo. o por no encontrar la forma para responderles,

por ello se daran algunos consejos para formular

un plan para controlar las
104

situaciones que se dan con ¢sas personas:

1.

"' Albert. Robert E y Emmons. hMichael L Op Cit g ’—‘;I’_IESIS CON

Se_deben cambiar_percepciones, actitludes, creencias, pensamientos y temores
sequn la actitud de los otros (Todo segun el color del cristal con que se mire). al
manejar respuestas que imphquen ideas positivas que ayuden a cambiar los
pensamientos acerca de una persona o situacion.

ansiedad. Cuando se encuentra en una confrontacion hostil el

Enfrentar la
adrenalina provocando niveles altos de

organismo genera descargas de
ansiedad. provocando reacciones como:
Escapar corriendo

Paralizarse, sin movimiento alguno.
Relajarse y respirar profundamenie.
Prepararse previamente al problema.

ey

Tomar acciones_directas. En esta etapa se acepta usar respuestas asertivas y
agresivas para poner en su lugar al oponente de manera oportuna y directa, para
ponerles en claro que no se tolerara ningun abuso. es hablar con firmeza, usar
gestos y expresiones faciales con determinacion, qgue muestren desacuerdo.

Jugar el jueqo. Esta técnica plantea reconocer el punto de vista, asi como
empatar con las emociones del oponente, sin darse por vencido. E£s permitir que
el otro marque el ritmo, el estilo, sin dejarse manipular por sus deseos. Con este
comportamiento se evitara ser blanco de agresion y perder el control de la

situacion.
Ser proactivos, dominando el arte de vivir, para sacar del equilibrio al oponente,

sacando ventaja antes de que el otro ataque. Tal vez de la siguiente manera:

v “¢(Pasa algo malo? Acompanado de un contacto visual firme, pero no
amenazante”.

v “Tengo autorizacion por escnto del jefe del departamento”.

v “Claro que tengo fundamento de lo que estoy diciendo, esta plasmado en el

manual de organizacion™.
v "Por supuesto que tengo cita. la concerié el viernes con la Srita. Sanchez".

Buscar y plantear soluciones. Las repuestas que se den, buscan ignorar cualquier

ataque. lo que interesa es tocar puntos esenciales y plantear soluciones.
“¢Que suglere que se haga en este momento y en un futuro para evitar ésta

situacion?”
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- *| Hay que revisar la informacion y tal vez ahi se encuentre la falla y la forma de
repararla!”

7. El momento de la retirada. Se debe estar consientes de la situacion, no dejando
que los animos se eleven, pues después de que se dijeron las cosas nada es
igual, lo mejor es calmarse y tocar retirada. Si se considera, senalar al oponente
lo siguiente:

“Estoy dispuesto a disculir este punto con usted. pero cuando se tranquilice y

-
no intente insultarme”.
Simplemente retirarse; discutir después y con mas calma la situacion.

-
8. Fue una pequena broma. El sentido del humor, es muy acertado en cualquier
situacion, siempre y cuando sea de manera natural, sin burlas y con respeto;

ademas frases comicas desarman el ataque de la contraparte.

9. La ropa_sucia_se lava_en casa. Algunas veces es mas recomendable discutir
ciertas cosas en privado, pues no se desea que se hagan publicas ya que pueden
resultar un tanto incomodas, ademas pueden intervenir otras personas, lo cual
haria mas dificil la situacion.

10.Pida explicaciones. Esta es una buena herramienta para bajarle el célera a una
persona, hacer la peticion una o dos veces al oponente para que aclare la

situacion; con ello dejara aun lado su enojo, buscara sus mejores argumentos
para aclarar la situacion, con ello aminora la agresion y uno obtiene el controf:
usar esta técnica tiende a jugar el juego sin dejarse manipular.

Cambie de escenarios. En algunas ocasiones el trabajar con “x" persona o en
ciertas situaciones resulta muy problematico, por lo cual se recomienda
establecer medidas que eviten situaciones conflictivas, cambiar de grupo de
trabajo y en casos extremos el lugar del mismo, a otro en donde se sienta bien.

11.

Estas recomendaciones tendran un mejor efecto si considera las que mejor se
apeguen a la propia personalidad, asi como aquellas que se realizan con mas
naturalidad; Si se controlan emociones suprimiendo gritos, movimientos violentos o
exagerados, el oponente también le bajara tono a su expresion; el practicar técnicas
de relajacion., respiracion o para adquirir asertividad. Practicar cualquer
recomendacion antes senalada sera benéfica si
oportunidad, firmeza y sin intenciones de manipular a los demas.

se hace con sensibilidad,

3.10. CINCO PASOS PARA LOGRAR LA ASERCION EN EL TRABAJO.

Ser asertivo en el trabajo, es mostrar el dominio que se tiene del mismo. pues
el trabajo forma parte de uno; por lo tanto refleja como se es. asi que para mostrar
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realmente como somos se debe hacer de forma asertiva, para ello se senalan cinco

pasos:
1.

105

Orientacién Activa hacia el trabajo.

Analizar, meditar y realizar las actividades, funciones y estrategias requeridas

para lograr los objetivos de trabajo, de como utilizar las capacndades que se’

tienen para facilitar su obtencién.
Capacidad para hacer el trabajo. . oy
Lo principal es conocer, asi como dominar las actividades,
obligaciones que demanda el puesto; a la par tener dominio’ proplo, buenos
habitos de trabajo. disciplina, concentracion y dedicacion. . S
Control de las emociones.
Practicar ajustes emocionales es muy importante. ya que las reacciones
emocionales inadecuadas o negativas pueden tener un efecto perjudicial en el
trabajo. Uno se debe cuidar de las tensiones. la fatiga, el reaccionar
colericamente, hacer juicios erroneos, de los miedos o creencias que solo
limitaran que logre sus proposiios.

Entabla relaciones laborales sanas.

Se debe entender que el factor humano es un elemento primordial y fundamental
en las relaciones sociales de produccion. que todos necesitan de alguien mas
para facilitar el trabajo y cl logro de los objetivos. por ello hay que entablar
relaciones positivas, de calidad. con fines de cooperacion y productividad. asi con
los companeros, los subordinados, los jefes, los clientes, proveedores y demas
personas con la que se tiene contacto. Ellas deben estar cimentadas bajo los
principios del respeto, la honestidad y una sana comunicacion.

Negociar.

Para negociar es necesario conocer lo que se ofrece y lo que quieren dar, asi
como el entorno en que se desarrollan los hechos. En éste caso hay que observar
la sociedad laboral a la que se pertenece, las funciones que se desempefan
dentro de elia, los reglamentos, los objetivos, las metas personales, capacidades
u oportunidades, asi como limites o debilidades. Recordar que negociar es llegar
a un acuerdo, sin imponerle al otro. ni dejar que se le impongan algo que no

quiere.

311,  EL ADMINISTRADOR Y LA ASERTIVIDAD PARA REALIZAR SUS ROLES.

Dentro de las diversas funciones organizacionales (especificas.

administrativas y organicas) que desempena el administrador existen tres roles de
suma importancia. que debe realizar el administrador para desempenarse con mayor
exito; para ello la asertividad es de gran ulilidad pues le tacilitara el logro de las
rmsmas siendo mas efectivo en sus acciones y decisiones en la organizacion, ellos

50n:

Hourlguez Estrada Mauro y Serraide. Hodrngue? Manha Opn. Cn
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= Papel Interpersonal. Como ya se ha mencionado el administrador mantiene una
gran cantidad de relaciones al interior y exterior de la organizacién. por lo cual
implica el contacto e influencia con diferentes colaboradores, desarrotlando los
5|gu1enles papeles:

Fiqura. La actuacion del administrador es como simbolo en aspectos legales.

sociales e intelectuales, por lo cual representa la imagen de la organizacion.

ante la firma de documentos legales, recibir visitantes, entregar diplomas, dar

autorizaciones, etc.

Lider. Ya que es la persona que tiene la capacidad para influir sobre los

demas ejerciendo poder, autoridad, respeto y motivacion sobre el personal

para desarrollar ciertas acciones; entre ellas definir los objetivos, la mision y la

vision de la organizacion, e implementar las estrategias para lograrlos a traves

de las acciones de su gente. siempre y cuando €l los sepa guiar.

Enlace. Esta Funcion la realiza de adentro hacia fuera y viceversa, pues es el

contacto entre la organizacion y los clientes, proveedores, el gobierno. y otros

organismos externos.
Papel de Informacion. Esta funcion se relaciona con actividades de procesamiento.

[==3
control, emision y vahdacion de la informacion para el logro de los propositos
organuzacnonales destacando los siguientes.
Monitor. Busca, recibe y selecciona la informacion, veraz, como oportuna del
interior y del exterior a la organizacion, con lo cual podra entender mejor a su
empresa, ademas de su ambiente: a través de consultar revistas
especializadas, informes y documentos de aplicacion general.

= Difusor. Es el encargado de trasmitir por los diferentes canales de
comunicacion existentes la informacion a los miembros de la organizacion:
esto a través de juntas informativas, memorandos, reportes, informes, etc.

- Portavoz. Emite informacion al exterior como representante de la
organizacion.

= Papel de Toma de decisiones. Esta categoria indica la manera o forma en que el

administrador va determinando sus decisiones sobre lo que va hacer, el rumbo

que va a tomar para lograr los objetivos personales, de su grupo de trabajo y los

de toda la organizacion, pues una buena toma de decisiones ayuda a la

organizacion a lograr su desarrollo de manera interna y externa, asumiendo los

siguientes roles:

= Empresario. Este papel lo debe asumir todo administrador, pues promueve el
cambio, mediante una actitud emprendedora. buscando la superacion y la
innovacion, tanto de productos, sistemas, procedimientos y técnicas.

= Solucionador de problemas. Actua como intermediario entre las partes que
se encuentran en conflicto. impone medidas correctivas segun el caso y la
situacion, propone cursos de accion para no perder de vista los objetivos.
enfrenta problemas importantes e imprevistos.

= Asignador de recursos. Con esta funcion pretende dotar a todas las areas y
al personal de todo el matenal que necesite para realizar sus tareas de la

manera mas adecuada. ademas de dar autorizaciones de presupuestos. de
inversiones financieras o de activos.
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= Negociador. Esta es una funcion primordial, pues como representante de la
organizacion el se encarga de hacer las negociaciones con proveedores,
clientes, el gobierno, sindicatos y otros grupos sociales.

Para que realice adecuada y satisfactoriamente sus funciones el
administrador, debe usar su asertividad, pues los empresarios prefieren negociar con
una persona que sepa vender sus productos o servicios, que se muestre decisiva.
segura, directa. que inspire confianza, que sepa tomar decisiones eficientes como
oportunas; sobre todo que sea honesta, que sepa expresarse, poner sus reglas o
condiciones, asi como aceptar aquellas que le convenga o reporten beneficio para
ambas partes. Que no titubee, de lo contrario lo que lograra es que la otra parte se
aproveche de ella o que de plano no le interese negociar por que no lo convencié o
no le inspiro seguridad.

"
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Alma Delia Aguilar Solano.

4. TRES ESTILOS DE CONDUCTA BASICA.

S1 QuUIERES CONOCERTE, OBSERVA LA CONDUCTA DE LOS DEMAS; Si

QuUIERES CONOCER A LOS DEMAS, MIRA EN TU PrROPIO CORAZON.
F. SHILLER.

FESC. UNAM.
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4. TRES ESTILOS DE CONDUCTA BASICA.

El hombre siempre reacciona de diferentes maneras segun la situacion, factores
personales y el contexto que se le presente, algunas veces su comportamiento es
para defenderse o para atacar, otras es complaciente, timido e inseguro y otras
tantas es directo, respetuoso y honesto. De estos tlipos de comportamiento se
desprenden tres estilos de conducta basica como son: el asertivo, el pasivo y el
agresivo.

Se Puede asegurar que en la vida real nadie es 100% agresivo, pasivo o asertivo.
ya que todas las personas ultilizan los tres estilos de conducta en alguna ocasion, sin
embargo la actuacion asertiva reporta grandes ventajas como por ejemplo el ser uno
mismos, el entablar relaciones abiertas y honestas, el decir lo que uno siente y
piensa sin ninguna limitacion, tener seguridad, controlar mejor las emociones para no
atropellar a otros: el evitar sentir ansiedad o experimentar la frustracion. Antes de
explicar cada uno de los estilos de conducta es necesario que se distingan ciertos
conceptos basicos. que ayudaran a comprender mejor el tema.

A CONCEPTOS BASICOS
Al CoNDUCTA
Definicion:
Etimoldgicamente la palabra Conducta viene del Latin y significa conducida o
guiada.’®?

Concepto:
Para Watson'%® “Son respuestas o reacciones del organismo a ciertos sucesos

ambientales. denominados estimulos que pueden ser sometidas a observacién y

registro riguroso™.
Para Daniel Lagache'® “Es el conjunto de operaciones (fisiolégicas, motrices,

verbales y mentales) por las cuales un organismo en una situacion reduce las
tensiones que lo motivan y realizan sus posibilidades"”.

Segun Owens''® Ia conducta “Es el resultado de la interaccion dinamica del ser
vivo con su medio. que permite al organismo recuperar el equilibrio perdido como
resultado de los estimulos del medio ambiente™.

Smith y Smith''"' dice que “Es la respuestia de un organismo a los cambios del

medio”.

07 Bieger. Jose. Psicologia de la Conducta. Ecitonal Paidos. México. 1990. p.23.

* idem. pp. 23-25

' idem, pp. 23-25

"' Owens, Robert G La Escuela Comg QOrganizacion Tipos de Conducta y Practica Organizativa

Educacion. Alberta Sannltana, Espana. 1976, p. 25.

pqeqacion . .
T Braunsten. Nestor A. Psicologia, Ideologia v Ci Editonal Siglo XX, Méx 987. p. 27
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“Toda respuesia del organismo vivo a un estimulo objetivamente observable, aun
en el supuesto de que no tenga caracter umforme en el sentido que varie o pueda
variar en relacién a una situacion determinada™.''?

Para nosotros es el conjumo de manifestaciones internas y externas.
conscientes’'® e inconscientes''® de un organismo que interactua con su medio, las
cuales son perfectamente observables. medibies y cuantificables, en una situacion

normal o especial.

A2 COMPORTAMIENTO

Conceplo:
“Toda respuesta de un organismo viviente a un estimulo cualquiera:

1) Objetivamente observable mediante un medio cualquiera, ya que es .una
manifestacion de la totalidad del organismo animal constituidos por elementos
observables y descriptibles en términos objetivos;

2) Uniforme. pues se constituye en una reaccion habitual y constante del organismo
a una situacion determinada

La diferencia que hay del comportamiento con la conducta y actitud es:

a) El comportamiento se diferencia de la Actitud por que es especiticamente
humano e incluye clementos anticipadores y normativos.

b) De la conducta ya que carece del caracter de unitormidad
Para el presenie trabajo se manejara a la conducta y al comportamiento como

sinénimos.

. 115

A3 AcTirup -

Concepto:
“Es el proyecto de elecciones para enfrentar cierto tipo de situaciones o

problemas: es un proyecto de comportamiento que permite efectuar elecciones de
valor constante frente a una determinada situacion™.''® “Es una mezcla de creencia y
emocion que predispone a una persona a responder ante otras personas, objetos o
instituciones en forma positiva o negativa™.''’

“Denota la organizacion de los sentimientos, de las creencias. y de las
predisposiciones de un individuo para componarse de un modo dado”™. 18

Abbagnano. Nicola. Diccronarnio Filosolico Fondo de Cultura Economica. México 1991, p. 213.
. T e
El consciente es 1a region mental. de la que surgen 1as sensaciones. percepciones. imagenes €
ideas que a fraves de la atencion son seiecoionadas, analizadas., mterpretadas o remnterpretadas.

permiiendo a ta persona permanecer alerta de su mundo intenor y exteror, el cual es influido por la
expenencia. lit educacion, la cullura y por 108 mecanismos de defensa”™ Zepeda. Herrera Fernando.
Introdiuccion a ki Paicologia Edtonal Pearson, Mexico 1988, p 166
'

"El nconsciente es el lugar donde se deposstan recuordos, impulso € instntos de la persona que no
son aceptados por 2lla misma. i por costumbres o normas de caracter soctal. a los cuales no es
accesmile la evocacion voluntana i consecuencia Jdael mecamsmo llamado represion” tdem, p. 168.
T Abbagnano. Nweola Op Cu oo 17,182
“ldem. pp 17, 182

Coon. Denmis Op Cnt | p 677
S Mann, Leon. Elementos de Psicoloqia_Social Editorin Limusa, Mexico 1975, pp 137-135
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COMPONENTES DE LAS ACTITUDES

Tradicionalmente se ha hecho la separacion de tres elementos que integran a
una actitud; estos son:’’
Uno cognoscitivo. Este componente consiste en la percepcion del individuo, sus
creencias y estereotipos que tiene sobre el objeto; en si es la opinion.
Otro afectivo. Se refiere a los sentimientos de la persona con respecto al objeto;
éste componente es el mas resistente al cambio.
Y uno mas es el comportamental. Es la tendencia a actuar o a reaccionar de un
cierto modo respecto al objeto, la cual se mide a traveés de lo que el sujeto dice
que hara y lo que en realidad hace.

Estos componentes son importantes para el desarrollo y modificacion de las
actitudes, ya que estas a su vez sirven para evaluar, determinar y dirigir la conducta
de las personas. Aqui es importante senalar que las actitudes son un tanto mas
privadas y la conducta es mas publica. ya que esta sujeta a la presion social.

Muchos Psicologos dicen que la funcion de las aclitudes permiten o motivan la
adaptacion del individuo al medio. Esas functones son cuatro dentro del campo de la
personalidad. en las cuales se tienen: adaptacion. expresion de valores.
conocimiento y defensa del yo.

C1 Adaptacion, agui tas actitudes proporcionan gratificaciones y alejan de los casligos:
con estas el hombre busca la aprobacion. aceptacion y estima de la famiia y
personas allegadas a ¢él.

Funcion expresiva de valores con esta las personas obtienen satisfaccion mediante la
expresion de actitudes acordes a los valores. creencias. religion o ideologias
personales que ha aprendido desde su ninez.

Conocimiento: es una respuesta a la necesidad de cuestionar, comprender, dar
sentido y denotar lo que nos rodea con coherencia y claridad. Y
Ego-defensa: esta funcion es de proteccion contra la enfermedad. la muerie,
debilidades, la inseguridad, el sufrimiento, el ridiculo, la agresion, el desempleo, la
guerra, la destruccion del mundo, y todo lo que cause temor; esto se conoce

como mecanismos de defensa del yo.

a

A4, HABILIDAD.

Concepto:
“Es una actividad organizada, coordinada. en relacion con un objeto o una

situacion, que implica una cadena de mecanismos sensoriales, centrales y motores.
Una de sus caracterislicas principales es que la actuacion o secuencia de actos se
halla continuamente bajo el control de la entrada de informacion sensorial” (Argyle Y

kendon 1967).'™"

Tidem. pp 137-145
P Caballo. Vicente Manual de_Tecmicas de Terama v Mogicacion de Conducta Eutonal Sigio XXI.

Valencia. 1991. p 305 Y TES}-S CON
F
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A.5. HABILIDADES SOCIALES.

Concepto:
La conducta socialmente habilidosa es el conjunto de conductas emitidas por

un individuo en un contexto interpersonal en el cual expresa sus sentimientos,
actitudes, deseos, opiniones o derechos de un modo adecuado a la situacion,
respetando esas conductas en los demas.'?

Las habilidades sociales deben considerarse dentro de un marco cultural
determinado, pues varia de una a otra dependiendo de factores como: la edad, el
sexo, las clases sociales y la educacion. ya que una conducta considerada adecuada
en una situacion, puede ser inapropiada en otra; por io tanto se considera que las
habilidades sociales son intuitivas e influidas por el criterio, los valores. las creencias
y las capacidades cognitivas, asi como por la percepcion. Algunos otros autores
coinciden en que la conducta socialmente habilidosa se define en terminos de la
electividad de su funcidn en una situacion. Por lo cual se considera que la asertividad

es un derivado de las habilidades sociales.

A6 APRENDIZAJE

Concepto: .
“Es la actividad mental por medio de la cual el conocimiento y la habilidad, los

habitos. actitudes, e ideales son adquiridos, retenidos y utilizados. originando
progresiva adaptacion y modificaciones de la conducta (W.A, KELLY)".'??
Hay ciertos factores que influyen en el proceso de aprendizaje entre los cuales

se encuentran los siguientes:
v Edad de aprendizaje, las persona logra su maxima capacidad de aprender desde
su nacimiento a alrededor de los 21 anos
Motivacion para aprender. Es basica la necesidad o el deseo por hacerlo.
Disposicion y condiciones para el aprendizaje.
Metas y objetivos del aprendizaje y del uso que se hara de él, facilita su logro.

Todo aprendizaje es cambio de conducta; cambio de conducta es crecimiento
o desarrolio personal, ademas de que el ser humano tiene muchos motivos para
aprender. En el caso del administrador el aprendizaje es una condicion necesaria
para lograr ser lider, eficaz, asertivo y para tomar decisiones acertadas, oportunas y
efectivas, ya que el recurso humano. los procesos, la situacion financiera, las
necesidades o avances tecnologicos son cambiantes y el administrador esta inmerso
dentro de ellos; asi que debe controlar todas estas variables o de lo contrario estara
fuera de lugar quedara obsoleto, dando resultados poco productivos dentro del
campo de competencia profesional. como del mercado en el que compita la empresa

que dirija.

ANANAN

" idem. pp. 406-407. -
' Zepeda. Herrera Fernando. Op. Cit., pp. 175-206. TE SIS CON
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A7. Morvacion

Concepto:
Son las fuerzas internas conocidas o desconocidas del propio ser humano que

causan, canalizan y sostienen su comportamiento, buscando satisfacer una
necesidad.

Necesidad: Es la condicion interna que hace que existan ciertos resultados que
sean satisfactorios o atractivos:'?® las necesidades comienzan de manera individual y
se extienden al ambilo social, entre estas se tienen a las necesidades bioldgicas
(alimentacion. vestido, dormir, eludir el dolor y la satisfaccion sexual) otras como la
seguridad, la aceptacion, la pertenencia, el status, la estima y la autorealizacion.

El identificar esas necesidades en otros ayuda a estimular, persuadir o
incentivar a un tercero para que alcance sus objetivos o en un momento dado
cuando se trabaja en equipo, a subordinarlos y buscar su logro para beneficio de
todo el grupo: ya que cuando el administrador se preocupa por ayudar a que el
equipo de trabajo satisfaga ciertas necesidades, logra que haya mas
correspondencia con el trabajo, un clima laboral de cooperacion, mayor
productividad. que se vea reflejado en el producto el valor agregado de los
trabajadores, a la vez evita la rotacion del personal, formando un equipo de trabajo
solido y con objetivos bien definidos para su acertada obtencion.

A.B.  AUTOESTIMA

Concepto:
Es la suma de la confianza y el respeto que se debe sentir por uno mismos, la

aceptacion positiva de la propia identidad, que se sustenta en la valia personal y la
consideracion que se tiene hacia la propia persona.

Es la forma habitual en que uno percibe, en la que se piensa, en la de sentir,
de expresarse y comportarse con uno, asi como para evaluar su identidad. La
autoestima hace referencia a la actitud que se tienen hacia si mismo, generada en la
interaccion con otros, implica un adecuado desarrollo de la valoracion de la propia
persona, del sentido de seguridad, de pertenencia, de! dominio de habilidades de
comunicacion social y familiar; ademas de sentirse Util y valiosos para terceros.

EFECTOS POSITIVOS AL TENER AUTOESTIMA

Cuando se desarrolla adecuadamente la autoestima se tienen efectos

positivos como los siguientes:*??

> Adguisicion de nuevas ideas: una mayor disposicion hacia el aprendizaje al poner
mayor atencion y concentracion.

=~ Egquilibrio emocional, lo que ayuda a controlar dificultades personales; pues se
aprende a canalizar frustraciones. energia agresiva o negativa y/o afrontar
fracasos.

! Robbuns, Stephen P. Comportarmiento_ Qrgamzacional. Editonal Prentice Hall, México. 1994, p.207.
' Gil. Martinez Ramon. Manual para Tutorias vy Departamentos de Onentacion. Editorial Escuela
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- Sentido de responsabilidad: Ya que solo quien estd seguro de si mismo es

constante y responsable por sus actos. pensamientos u opiniones.

Desarrollio_de_la creatividad: La creatividad surge de las personas cuando son

seguros de si. de su originalidad, de sus capacidades para crear cosas o tomar

decisiones innovadoras, utiles, aceplables y oportunas.

Dar margen a la autonomia personal: la autoestima ayuda a ser seguro de si, con

lo cual uno es autonomo al tomar decisiones propias. pues no se necesita la

aprobacion de los terceros; con ella se logra la identidad, los objetivos y la
responsabilidad de conducirse por las propias necesidades y deseos.

Relaciones Interpersonales sanas; autoestima es respeto y amor por la propia

persona. lo cual permite respetar y aceptar a otros tal como son.

» Garantiza un futuro estable; el individuo quiere sobresalir y desarrollarse
integralmente. por lo cual busca retos en la vida, si se tiene una sana autoestima
se enfrentara con seguridad. asi como con responsabilidad. Ademas de que le

aca provecho a experiencias pasadas para obtener resultados satisfactorios en

el futuro.
Puente hacia la Asertividad: Al respetarse, se respeta a los demas, decir las

cosas como se ptensan, tomar decisiones por propia conviccion, responsabilidad
y segundad. marca la pauta a comportarse asertivamente en vez de obedecer

mstrucciones sin importar 1o que sienta.

A10. PrCEPCION.

Concepto:
La percepcion es el proceso mediante el cual los individuos organizan e

interpretan sus impresiones sensoriales o estimulos con objeto de dar significado a

su entorno: lo que la gente percibe puede ser substancialmente diferente a lo que es
N o . 3

realidad, pues todos pueden ver o mismo pero percibirio de diferentes maneras.'*

A.11l. ANSIEDAD

Concepto:
Estado emocional caracterizado por sentimientos de culpa, de abandono,

inquietud, malestar, de impotencia, tension, nerviosismo o inseguridad para hacer o
decir algo. La ansiedad causa infelicidad. deteriora la capacidad productiva y creativa
de la persona que la experimenta hacia otros; Asi como la vision al tomar decisiones
acertadas y efectivas.

A2, FRUSTRACION

Concepto:
Es el estado emocional que se produce en un individuo cuando surge una

mterlerencia entre su conducta dirigida hacia una meta, la cual se ve obstaculizada e
insatistecha. experimentandose displacer al no lograr el objetivo.

Robbwns, Stephen Op. Cit. p 137 TESIS CON
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Cuando se experimenta la frustraciéon el individuo recurre a ciertos
mecanismos de delensa para poner un remedio a dicha situacion, entre los cuales
destacan: la regresion, el aislamiento, la agresion, la proyeccion, la sublimacion, la
compensacion. la fantasia, represion, resignacion, la fijacion, la apatia. la
racionalizacion o el desplazamiento. Es importante que el administrador para la toma
de decisiones aprenda a reconocer cuando las personas experimentan ansiedad o
frustracion, ya sean causados por alguna situacion personal, familiar, social o laboral,
la cual repercutira en su rendimiento productivo. '™

4.1. CONDUCTA NO ASERTIVA O PASIVA.

Es una conducta frecuentemente utilizada, de forma pasiva e indirecta. Es
caracteristica de las personas que no son capaces de expresar abiertamente sus
sentimientos, pensamientos. creencias. opiniones y deseos. 0o que lo hacen de
manera débil. timida e indirecta. proyectando un mensaje de inferioridad,
autoderrota, con disculpas y/o {aitos de conftanza. lo que coloca en segundo plano,
pues uno permite que abusen de si. al dejar que los deseos. necesidades y derechos
ajenos sean O retomen Mas imporancia que los propios: con lo cual se entablan
relaciones de ganar-perder.

En dicha relacion de ganar-perder, la gente que se comporta no asertivamente
es la que esta destinada a perder, a convertirse en la victima, ya que esta
permitiendo que se violen sus derechos. acepta que se le imponga la voluntad, el
pensar y sentir de otros (que son los que ganan). Ademas de que ésta conducta
impide que se experimente una verdadera practica social de relaciones humanas,
con lo que uno logra perder su seguridad, el control de las diferentes situaciones que
se presentan en la vida. asi como en la resolucion de conflictos y en la toma de
decisiones.

La no asercion muestra una falta de respeto hacia las propias necesidades. Su
objetivo es el apaciguar a los demas. el evitar conflictos a toda costa; ademas se
maneja por medio de una autcestima pobre. con faisa tristeza, depresion,
sentimientos de culpa e inferioridad, remordimientos, disculpas que provocan

enfermedades y destruccion.

411 CAusAas v EFECTOS DEL COMPOVTAMIENTO NO ASERTIVO.

Basicamente este tipo de conducta encuentra su fundamento en que las
personas tienen necesidades sociales y de estima (Escala de las necesidades de
Maslow - deseo de pertenencia) que no quieren dafnar, para no afectar la relacion
que tienen con los demas para no ser rechaczados. por lo cual tratan de ceder en
cierntos aspectos para "quedar bien con los otros a costa de_su propio bienestar™.
Existen cinco causas comunes segun Eduardo Aguilar Kubli,'?” que actian solas o
' Bravo. Arawza Pedro  Monvacion y Aurodireccion  Del Manual de Relaciones Humanas.

Programa de Sintesis de Libros Universitanos Para su Ditusion, FESC UNAM, Estado de México.
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en conjunto, las cuales provocan la conducta no asertiva al deteriorar lo que siente,
crear inseguridad en lo que hace y dice.

Causas:

1. Falta de control emocional, predominio del temor y la ansiedad.
Dicho control emocional se debe tener sobre ciertas situaciones en la vida, de'lo
contrario s6lo se logra deteriorar por los miedos e inseguridad que uno MisMo se va

creando y basicamente por:
a) Por el deseo de sentir la aprobacion de seres queridos o significativos para

uno.

b) E! miedo a no actuar apropiadamente, crea y hace crecer el temor, la
inseguridad y la ansiedad, lo cual impide decir o hacer lo que se quiere.

c) El temor a chocar con los demas, el evitar el conflicto.

2. Mensajes Sociales.
Estos se encargan de crearle culpabilidad a las personas y de buscar

“reciprocidad”. Entre los cuales se tienen:
- Piensa pnmero en los demas.

-~ No seas egoista.
= No defraudes a tus padres.

- De ti depende.
- Eres el ejemplo para tus hermanos. -~ Nunca dices No a nadie.
- Siempre se puede contar contigo. = No seas enojon.

3. No vales lo suficiente
Ei establecimiento de escalas de valor materialistas, vanas y superfluas. que

afectan o condicionan el valor a ellas, logran quitar seguridad, provocando inhibicion,
que se sienta menos por no poseer algo que los demas si tienen. Entre ellos

destacan:
P

La ropa que vistes. > El aspecto fisico.
> Paradigmas. > Creencias sociales y religiosas.
> Aspectos culturales. > El status.
> Eltener un auto. > El tener un titulo Universitario.
> Las costumbres. >~ Los roles.

4. Falta de habilidad .
El no estar consiente de que no todas las personas son aptas para realizar las

mismas cosas y obtlener los mismos resultados, puede traer como resultado que uno
se comporte no asertivamente, es decir, sentirse inseguros o limitar acciones. Solo
es cuestion de practicar o desarrollar mas esa habilidad o compensarla con otra en la

cual si se destaca.

5. Ignorar los derechos como persona
Es frecuente escuchar hablar de los derechos humanos, a veces parece ser muy

repetitivo; pero en verdad, cuantas personas conocen los derechos que tiene por su
calidad de ser humano, peor aun, algunos ni siquiera los defienden. dejan que los
pisoteen, que no los respeten, dando pie al maltrato fisico y verbal. al cual muchos ya
sean acostumbrado porque desde pequenos fue una situacion que se vivio con la
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tamilia, con los profesores y companeros. Pero nunca es tarde. hoy se: puede
comenzar a respe(arlos hacer que los respeten, conocer esos derechos y cambiar la

conducta a una mas favorable.

EFECTOS

El comportamiento no asertivo es causa de no ser uno mismos, de no decir lo
que se piensa O se quiere, provocando efectos negativos que al practicarlos muy
frecuentemente pueden causar un grave dafio en la persona  pues deteriora la
imagen, lo cual ocasiona que a uno le pierdan el respeto, que las relaciones con los
demas sean de perder—ganar, que la comunicacion sea débil e inefectiva, provoca
ruptura en relaciones importantes para si. resentimientos, rechazo y soledad entre
los involucrados. Algunas otras consecuencias son:

Problemas de salud, por fuertes tensiones, frustraciones y depresiones.

= Insatisfaccion, por no resolver los problemas como uno quiere. por evitar
conflictos y buscar quedar bien con los demas.

=~ No tomar decisiones a tiempo y acertadas por miedo,
=1

[=}

por buscar su
aprobacion.

Miedo para entablar nuevas relaciones con otras personas, por los resultados
de experiencias pasadas, empujandole a la soledad y a experimentar

sentimientos de huida.
E! soportar abusos por otras personas que imponen formas de pensar. gustos,

(=3
ideas y ademas pisotean los derechos.

= Comunicacion indirecta o incompleta que provoca la reduccion de opiniones.

= E! mo comunicar las cosas hasta que ya no se aguantan, explotando y
experimentando una actitud agresiva. que después acarrea sentimientos de
culpa.

=> El deterioro de la autoestima, seguridad y autoconfianza, que lleva a sentirse
incomprendido, menospreciado y rechazado.

> Alejarse de practicas asertivas que ayudan a sentir, ser y decir como se es, io
que se quiere y desea.

= Estar todo el tiempo con resentimientos, lamentaciones y complicaciones.

=> Por parte del interlocutor, la presencia de sentimientos de frustracién. molestia

o incluso ira hacia la persona que se esta comportando de ésta manera.

Algunas Veces el segarse a la realidad, creer que al no tomar en cuanta el
problema, eéste desaparecera como por arte de magia, esto es totalmente falso, el
problema sigue ahi, no se debe de huir sino enfrentario. Por lo cual es imponante
tomar en cuenta la existencia de ciertos pensamientos que logran distraer de la
pronta solucion y lo que se obliene es que el problema crezca. Entre ellos se
encuentra:

PeENSAMIENTO EQUIVOCADO REACCION ACERTADA
"Para que lo digo. se crearan La comunicacion adecuada tiende a solucionar
mas problemas”. problemas. La mal intencionada los acrecenta y

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




“Mejor mafnana”.

“Ya es demasiado tarde”.

“Primero hay :que pensarlo bien
antes de...".

“No sé por donde empezar”.

“No, voy hacer el ridiculo”.

En ocasiones ciertas acciones no pueden esperar.
Su pronta solucion depende de la oportunidad con
que se ataque.

Si ya es demasiado tarde y no se hace o dice lo
que necesila expresar, mafana sera aun mas tarde
y cada dia que pase se retardara mas. Pensar mejor
“Mas vale tarde que nunca” y hacerlo ya. no llegar a
lamentaciones después.

Es recomendable manejar el enfoque cauteloso
{(analizar bien lo que se va a decir o hacer). Pero
tambieén considerar “ser oportunos”; pues algunas
veces se requiere de hacer las cosas ya. Ademas no
se busca la perfeccion, sino una sotucion.

Todo tiene un comienzo, es bueno buscar trasmitir
las cosas tal como sucedieron: pero auin es mas
importante decirtas.

“Hacer el ridiculo” es sodlo una situacion idealizada
que reprime el hacer o expresar algo, por temor a
éste, considerar que el intentar comunicarse es vital
y necesario, gracias a ello se han descubierto tantas
cosas. Si eso fuera ridiculo no se tendrian tantos
avances que ahora existen. Recordar “el ridiculo sdlo
existen en quien desea verto como tal”.

Si lo que se desea es comenzar o mantener las relaciones humanas, el
comportamiento No asertivo es el menos indicado para lograrlo, ya que practicario lo
coloca en segundo plano porque se pierde la igualdad, la efectividad en comunicar
sentimientos u opiniones, pues no es uno, siNo una compilacion de los deseos de
otros. Ademas las relaciones con los demas seran de “perder, perder y perder”,
porque elimina la libertad personal al buscar la aprobaciéon de otros.

4.1.2. BEesMPLOS DE CONDUCTA INO ASERTIVA.

1. “¢Sabe? Tal vez pudiéramos pensar en otra alternativa de solucién, oh no?

. Queé opina Usted?”

2. "iSalir hoy? Es que creo que no puedo. Tengo planeado salir con otra persona®.

3. “Esta bien... si eso es io que tu quieres., podemos intentarlo aunque No soy muy

bueno para eso™.

4. Esta en un viaje por avion. tiene por compafero a una persona que no deja de
hablar. usted esta muy cansado por exceso de trabajo y lo que quiere es dormir
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un poco. De pronto le pregunta que sino le molesta continuar con la conversacion
y usted responde: “No esta bien, continue con su relato”™.

5. Esta en una fiesta platicando con un amigo que no veia hace anos. de repente
empieza a sentir que lo que bebid necesita ser desechado., pero no quiere
interrumpir la conversacion por no cortarle la inspiracion y decide aguantar hasta
que termine su historia o hasta que alguien interrumpa.

4.2, CONDUCTA AGRESIVA.

La conducta Agresiva es otra practica muy comun dentro del proceso del
intercambio social, donde se pretende hacer valer los deseos propios sin considerar
la sensibilidad de los demas. Este tipo de conducta es un tanto compleja. puede ser
pasiva o activa, directa o indirecta. honesta o deshonesta. Lo caracleristico de este
estilo de conducta es que se manifiesta superioridad en relacion a los demas y falta
de respeto: resultado de una excesiva franqueza a la par de una deficiencia cuando
les corresponde escuchar o poner atencion al que se esta dirigiendo a él. Al ser
agresivo se busca imponer deseos. necesidades y opiniones sobre los demas. Lo
unico que Interesa es lograr 1o que se desea sin tomar en cuenta a los que 1o rodean;
ademas la persona agresiva evila que se le informe bien, pues cree que todo lo sabe.

La agresion como ya se ha mencionado puede ser directa o indirecta, y a su
vez lisica o verbal; dentro de la agresion verbal directa se encuentra a las ofensas,
insultos. amenazas, humillaciones y comentarios hostiles. Respecto a la agresion
verbal indirecta se puede citar a los comentarios sarcasticos, rencorosos. asi como a
las murmuraciones mal intencionadas. £n cuanto a la agresion fisica se tiene al
componente no verbal directo que incluye gestos hostiles o amenazantes, las
miradas intensas e incluso el llegar a los ataques fisicos. Las conductas no verbales
agresivas indirecta incluyen gestos fisicos realizados mientras la atencion de la otra
persona se dirige hacia otro lugar, persona o cosa.

Estas personas generalmente son coléricas y se auxilian de la violencia
verbal, reflejo de una conducta ambiciosa. Esta conducta es incorrecta, inapropiada e
irmpositiva porque viola las normas éticas. los derechos ajenos al intenta conseguir
los objetivos a cualquier precio. Se considera como la contraparte de la relacion
ganar-perder. Donde gana la parte agresiva asegurandose de que la otra parte
pierda.
La conducta agresiva puede traer como resultado a corto plazo consecuencias
tavorables. como una expresion emocional satisfactoria, un sentimiento de poder y la
consecucion de los objetivos deseados. A largo plazo este tipo de conducta es
negativa. incitan a la venganza o desquite, lo que provoca que las personas recurran
al aislamiento.

Et objetivo de la agresion es la dominacion de las otras personas. su victoria
se asegura por medio de ia humillacion y la degradacion, pues actuan siempre a la

defensiva
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4.2.1. CAusAs ¥ EFECTOS DF tA CONDUCTA AGRESIVA.

El hacer uso de la conducta agresiva, al igual que la pasiva y la asertiva. es
resuitado de ia forma en que se decida comportarse; de la confianza y seguridad que
se tiene de si, por tal motivo existen ciertas causas por las cuales uno se comporta
agresivamente, a la par traen ciertas consecuenciazs. que es importante considerar.y

decidir si realmente se quiere actuar de esa forma:

Causas
Existen varias causas que dan origen a adoptar la conducta agresiva. el
conocerlas ayuda a controlarlas para no transgredir los derechos de terceros, sino

para actuar asertivamente. Entre las causas comunes estan

1. Falta de control emocional, predominio de la inseguridad e irritacién.
La conducta agresiva se debe muchas veces a ideas que uno se hace. las
cuales ttenen electos negativos en la persona, ya que [e quita sequridad, provocando
to cual lleva a comportarse a la defensiva o al ataque.

sentimientos de amenaza,
Algunos ejemplos de dichas ideas negativas pueden ser

“Tengo que hacerles ver que yo si sé o puedo

“A mi nadie me va a decir que yo

“Tengo que demostrar que yo..

"Debo aparentar que si..."

e “Se burlaran de mi si se dan cuenta de...
Este tipo de pensamientos son preccupaciones muy exageradas que generan

una suma autoproteccion para evitar que alguien les sefale algun error o limitacion.

Por eso es importante reconocerios para erradicarlos y substituirlos por. unos mas

realistas. objelivos y constructivos que ayuden a evitar ¢l comportarse de manera

agresiva; algunos ejemplos de ello son:

¥ “Si mis acciones demuestran que no sé tanto como se imaginan, es refle)o de que
soy humano y de que la practica hace al maestro™. ; F

“Si se burlan de mi. Eso no es el tin del mundo™. ;

“No tengo que demostrar algo en especial, solamente io que soy .

“El ceder no significa perder”.

\\\\

E! Comportamiento Agresivo
irritacion provocados por ideas sumamente destructivas que hacen perde el

en ciertas situaciones:; dichos pensamientos pueden ser:
“Jorge es un estupido, porque hizo X cosas”

“No es a fuerza que todos piensen como yo",
también es generado por sennm emos -de

" Eso que hiciste No tiene nombre . it
"Solamente a un tonto se le puede ocurrir eso”
" TRSIS CON

"No puedo creer que lo hayas hecho
“Siempre meles la pata”
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Pensamientos como estos lo unico que hacen es despertar el enojo y generar
la ocurrencia de una situacion agresiva.

2. No Reconocer los derechos de los demas o los propios.
La conducta agresiva carece de sensibilidad a los sentimientos ajenos, no
reconoce que las demas personas tienen derecho a equivocarse, a emitir su opinion,

a competir, a pensar diferente, con libertad de eleccion, a expresar los sentimientos, -

a ser ellos mismos; por lo cual imponen los suyos y ofenden a los que no los
comparten. Cuando €l se niega alguno de sus propios derechos busca negarselo a
los demas, esto se debe a su poca alencion o prohibicién no asertiva.

3. Previa Conducta No asertiva.
Aqui como en la conducta no asertiva. la gente que No expresa sus sentimientos

en el momento los va acumulando hasta un momento en que ya no se aguanta.
explotando con bastante agresividad. diciendo mas de lo que se pretendia, con alto -
grado de ofensas. trayendo hechos negativos del pasado, buscando solamenlef

descargar toda la ira acumulada con fines destructivos.

Para evitar este entrelace de conductas se debe aprender a comumcarse con los

demas y entablar dialogos constructivos con positivismo.

a Exito previo al haber actuado agresivamente. .
Esto se refiera a la sensacion de satisfaccion., poder, dominio o control. que

expernmenta una persona agresiva al imponerse a otros, ademas de lograr que

hagan su voluntad.

5. Errores en Ja forma de expresion.
La principal causa de las manifestaciones agresivas. es la deficiencia que hay en

la habilidad para expresar mensajes. No es solo decirle a los demas lo que pasa por
la mente, sino se debe ejercer la responsabilidad de saber decir las cosas," de

depurar el verdadero contenido y no expresar agresion por alguna confusion debido -

a: concepciones falsas, la falta de conocimiento, frustraciones.  temores, 'la* no

sinceridad, entre otros: que evitan una comunicacion fiel y responsable de fo quev

verdaderamente se pretende decir.

6. Intolerancia a la frustracion. ‘
Por mucho tiempo se ha creido que la frustracion generalmenle se sngue de. la

agresion. esto No es un proceso sistematico. existen ciertos: pe samlenlos que

ayudan a manejarla como por ejemplo: .

- “Las cosas no tienen porque pasar COMo yo quiero. solo porque yo g:iigo

* "Silas cosas no son como yo las esperaba: existen otras alternativas”.

EFECTOS

El comportamiento agresivo es muy peligroso. poco recomendado porque
destruye las relaciones interpersonales. aislando al individuo, trae consecuencias
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negativas, pero lo mas importante es que se puede evitar y adoplar practicas
asertivas que son muy benéficas. Entre esas consecuencias negativas destacan:

C

CC oOcococ o

-

Las victimas de las personas agresivas acaban, por sentir resentimiento y por
evitarlas a través de un ataque verbal o fisico.

Se rompe el dialogo. se fracturan los intentos futuros para entablar nuevas
relaciones sociales.

LLas personas que se comportan agresivamente siempre estan a la deflensiva.
Son personas que se auxilian de la violencia ya sea fisica o verbal.

La persona agresiva es rechazada, criticada negativamente y termina aislada.
Los sentimientos de la persona agresiva al principio son de satistaccion, pero con
el iempo se convierten en sentimientios de culpabilidad.

Provocan el deterioro moral, psicologico. e incluso de la salud.

El agresor intimida a su alrededor, bloqueando la espontaneidad,
ta seguridad y hbertad de accion. creando dependencia.

la creatividad,

4 2.2, Eeminos pE COMNDUCTA AGRESIVA

E! mesero toma su orden en el restaurante, y por equivocacion le cambian la
orden en la cocina. Cuando se la entrega el mesero, se da cuenta Y le dice: “que

inepto es. yo no le pedi eso”

Uno de sus subordinados le entrega una hora tarde el repone de ‘ventas’ que le
pidio. Cuando se lo entrega le dice: *{Otra vez tarde! Como snempre Usted no

sabe cumplir con su trabajo”.

“Sélo un idiota como tu, puede proponer una cosa como eSa

“jPor supuesto que ella no es mi amigal, Yo si sé seleccionar a mis an

Tiene visitas en casa. su sobrino de 7 afos entra a la sala para 1ugar con su hijo,
lo ve y le dice: “Saluda nifo, esa es la educacion que tus padres te dan, mejor
que no gasten su dinero enviandote a escuelas prestigiadas, contigo estan tirando

el dinero a la basura”.

4.3. CONDUCTA ASERTIVA.

Esta conducta es activa, directa y honesta, comunica respeto a si mismo, y

hacia los demas. Combina dos factores: la actitud de escucha atenta y una franqueza
suficiente para no termer expresar sentimientos; con lo cual uno se da cuenta que los
propios derechos. deseos y necesidades son iguales de prioritarios que los de los
demas. Se busca entablar relaciones de ganar-ganar. ya que la persona aseriva

gana influyendo. escuchando y negociando. '~*
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Es el manejo positivo de la agresividad, es manifestar la fuerza. el valor,
empuije, intenciones que mueven a obtener 1o que se desea, anhela o necesita sin
agredir o lastimar a los demas o incluso a uno mismos.

Con la conducta asertiva se esta a gusto consigo mismo porque se toman
decisiones claras y justificadas, sin la necesidad de la aprobacion de otros: promueve
la dignidad y el autorespeto. Las personas reconocen cuales son sus
responsabilidades en esa situacion y que consecuencias resultan de la expresion de
los sentimientos.

Esta conducta lleva al éxito, sin rencores ni desquites, por el contrario alienta
las relaciones sociales honestas, abierntas y duraderas. Su objetivo es la potenciacion
de las consecuencias favorables, la minimizacion de las desfavorables, la buena y
fructifera comunicacion, asi como la Mutualidad.

Es importante senalar que en la aserividad juega un papel trascendental la
percepcion, ya que se podria asegurar que se estas comportando asertivo, mientras
que el interlocutor, tal vez lo esteé juzgando de agresivo o pasivo. Por ello se debe
considerar cuando. como y de que manera comunicarse con el otro, que lo que
cuenta mas en la transmision de un mensaje no es el “que”, sino el “cdmo™ se dicen
ilas cosas. Ahora bien en la asertividad sin una buena percepcion y sin una buena
comunicacion; se esta perdido.

La gama de conductas asertivas son ilimitadas e incluyen toda la variedad de
situaciones existentes que pueden expresar una opinién de distintas maneras.
rechazar una propuesta poco razonable o expresar enfado. Al igual que amor, afecto
o alabanza. Siendo el mensaje basico de la asertividad: “Esto es lo que pienso, esto
es lo que siento, esta es la forma en que yo veo la situacion”.

4.5.1. CAUsAs Y EFECTOS DE LA CONDUCTA ASERTIVA

El practicar la conducta asertiva, reporta grandes ventajas a las personas,
pues mejoran su estilo de vida; pero para que esta surja muchas veces debe haber
una causa para desear cambiar la conducta, la cual se reafirma gracias a los efectos

positivos que reporia, entre ellos destacan:

CAuUSAS:

1. El deseo de transmitir sentimientos, pensamientos, opiniones y derechos a otras

personas.
El querer establecer y mantener relaciones con otras personas sinceras. honestaS'

2.
y de respeto mutuo.

3. Saber comunicarse, y tener presente él ¢ Por qué?, ;Para qué?, &Con quuen? Y e'l
cComo? ’ ‘ .

4. Eltener bajo control emociones y situaciones, para no agredir a terceros.

5 El deseo de ser uno mismo, sin culpas. o

6. El haber experimentado otros comportamientos, donde la relacion es de ganar —

perder. los cuales traen consecuencias negativas.

" Unostegur Palacios Patnicia Curso . Por
2000, pp 6-7
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El deseo de superacion personal, laboral y de mejorar la calidad de vida.

EFeECTOS:

Ganar mayor seguridad en si mismo,
Usar mas la razon, experimentar el autoperdon, la confianza y mamener una

autoestima alta como sana.
Canalizar la agresion negativa y la ansiedad de forma que no se dane a terceros
ni a uno Mismo. :
Mantener buenas relaciones sociales, dialogos exitosos y constructivos.

Controlar mejor los emociones para no atropellar a los demas con comentarios

equivocados o mal intencionados u ofensivos.

Ser positivo, directo y honesto en lo que se dice y hace.

Evitar problemas por no comurucar las cosas en su momento.

Un mejor desenvolvimiento en el area laboral. al expresar libremente la
creatividad. propuestas. habilitdades y conocimientos.

Lograr las metas que se propones con resultados excelentes

Negociar adecuadamente sin violar los derechos propios. asi como los de otros.

Vivir sin culpas. gozar de buena salud, evitando ser invadido por las frustraciones,

temores, resentiimientos. rechazos. aistamientos, agresiones. etc.
Terminar con relaciones interpersonales que danen a uno o a sus derechos.
Saber decir no. lormular un reproche, hacer o aceptar un cumplido sin ningun

problema.

. Tomar decisiones propias y aceriadas.

4.3.2. BEmieros DE COMDUCTA ASERTIVA

“No estoy completamente de acuerdo con esta solucion. ¢Por favor podria traer
para manana al menos otra alternativa?

“No gracias. es muy halagador de tu parte pero no me agrada la lucha libre”.

“iBuena idea! Comencemos ahora mismo”.
Su hijo llega a casa con malas calificaciones. Usted le dice: “hijo L‘Jllii‘hamenle tus
calificaciones han bajado mucho y no son muy buenas. Estoy seguro que puedes
mejorarlas; te parece si estudiamos juntos”. i :

“Te pido de favor que cuando tengas recados para | rnl me os pases de’ nmedlato
porgue me molesta no atender a los clientes. y los podemos perder. ,‘Me ayudas

con esto?”
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4.4, MODELO FUNDAMENTAL DE LA ASERTIVIDAD.

El siguiente Modelo lo describe Eric Schuler'®' en su libro “Asertividad” donde
sefala claramente en que consiste el comportamiento asertivo, asi como a los otros
comportamientos, de los cuales se hace uso frecuentemente. Su representacion
grafica para una mejor comprension se muestra en la Figura 5. Este Modelo consta
de un plano cartesiano formado por 2 ecjes perpendiculares, con lo que resultan
cuatro cuadrantes, que corresponden uno para cada comporiamiento (Asertivo,
Manipulacion, Huida y Agresividad). También tienen sentidos positivos y negativos,
los positivos se refieren a actitudes favorables y los negativos a actitudes no muy
recomendadas dentro del comportamiento asertivo.

F + Apertura para decir y escuchar

MANIPULACION
ASERTIVIDAD
Timidez, Temor y Disimulo :
. +
: : »Frandue.za‘Absoluta

HUIDA e I

A © "AGRESIVIDAD
Encierro, rechazo al comunicar y J/
escuchar.

Figura $. Modeio Fundamental de la Asertiwdad.

En el eje horizontal hay dos direcciones hacia la izquierda con sentido (-)
representa la tendencia hacia la timidez, el temor o el disimulo al decir o hacer X
cosa. Hacia la derecha con sentido (+) se tiene a la franqueza absoiuta al decir o
hacer lo que se piensa, siente u opina.

Con respecto a las direcciones del gje vertical se encuentra hacia abajo con
sentido (-) una actitud de encierro, de repliegue a uno mismo, el rechazo a
comunicarse, asi como de escuchar a los demas con la atencion y respeto que se
merecen. Hacia arriba con sentido (+) se ubica toda la disposicidon a escuchar con
atencion y a comunicarse con los demas, buscando una buena comunicacion sin
interferencias.

Ahora con la definicion de los ejes, las direcciones y sentidos que se retoman,
se ve claramente los cuatro comportamientos que asumen las personas dentro de la

" Sehuter. Eric. Op. CiL., pp. 17-24. TESIS CON
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interaccion social. Dichos comportamientos son: en el Cuadrante | la Asertividad, en
el 1l 1a Manipulacion. en el Il la Huida y en el IV la Agresividad. En este modelo el
autor divide la conducta No Asertiva en dos de sus variantes, comoc son el
comportamiento de huida y el de Manipulacion; pero al mismo tiempo hay que
considerar que la manipulacion también cae en la agresividad. A continuacion se
hara una breve descrnpcion de cada uno de ellos:

= Agresivo: Es el resultado de un exceso de franqueza a la vez de un defecto a
la hora de escuchar. pues para la persona agresiva no es de su agrado que se
le informe bicen. ademas busca los errores o defectos en los demas para

poderlos reprochar en la primera oportunidad.
De Huida: Es resultado de una lalta de franqueza y un gran temor. aunado al
repliegue. al encierro por no ser capaz de decir lo que siente, al no defender los

derechos. Esta persona cuando es hora de enfrentarse a un problema, le da la
vuelta y se niega a enfrentarilo por miedo. esto es por la deficiencia en su

comunicacion

Manipulador: Es resullado de una excelente actitud de escucha, asi como del

.

uso de la empatia. es decir, del esfuerzo para comprender bien al otro; mas el
disimulo al decir solamente lo que el otro desea escuchar o lo que seria util
decir para lograr sus fines. Es muy cauteloso en lo que dice, pues no refleja los
verdaderos sentimientos. Estas personas son muy inteligentes pero se
muestran con gran cinismo ante los demas, o Que provoca que no les tengan
exceso de confianza

= Asertivo: Es la combinacion de una verdadera atencion al escuchar y de una

tranqueza suficiente que origina apertura a la conversacion con los demas pues
no teme expresar opinion, sentimientos o requerimientos. Esta actitud es la que
mas satisfacciones da. porque al practicarla se es uno en si, se siente a gusto,
expresas lo que sientes, lo cual permite entablar buenas relaciones con
cualquier persona y tomar decisiones propias sin la necesidad de que otros las

aprueben.
4.41 EOQUILIBRIO ENTRE LOS 3 COMPORTAMIENTOS

Las personas se comportan de diferentes maneras dependiendo de la
situacion, el lugar y el estado de animo en el que se encuentren, pueden utilizar uno
u otro eslilo segun crean Que se requiera.

Observar el comportamiento es mucho mas complejo de lo que parece, pues
se podrias dar por hecho gque se estas comportando asedivamente, mientras que un
tercero lo observa como agresivo o manipulador. Tal vez, se da el caso en que se
utilice la asertividad para que depositen su confianza en uno y puedas obtener
mnformacion o se auxihes del comportamiento de hutda para presionar y despues
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Pues bien, el chiste de todo esto es que se sepan las causas y los efectos que
provoca cada una de estas conductas, estar consientes de lo que se esta haciendo o
hara: para que el dia de manana no haya lamentaciones o que se hizo, el
aislamiento, el fracaso en futuras relaciones sociales o culpas y remordimientos por
haber ofendido a alguien o por no ser simplemente usted. Se debe buscar un
equilibrio entre estos estilos de conducta, utilizando el mas adecuado, en la forma
acertada, segun se presenten las circunstancias. Por ejemplo:

1. Una persona equiltbrada utilizara el comportamiento de huida o agresivo, si se le
presenta una situacion que no le es posible afrontar asertivamente procediendo
de las siguientes maneras:

a) Cuando existe una debilidad es bueno asumir la actitud de huida por el tiempo
necesario, en lo que se busca otra forma de atacar el problema de manera
eficiente.

Existen ocasiones en las que se intentan varias acciones asertivas y no se

logra que una situacion X termine; lo unico que queda es dejar salir la

agresividad para que el otro no constantemente pretenda sacarle de quicio o

para ponerle fin a dicha situacion.

b)

2. Eil comportamiento marupulador se recomienda utilizarlo rara vez y con personas
a las cuales ya no tenga que ver en alguna situacion posterior por ejemplo: un
vendedor. ya que los interiocutores no son tontos, se dan cuenta que han sido
manipulados. Por tal motivo hay que evitar practicarlo con familiares, vecinos,
amigos. jefes o clientes potenciales ya que esta actitud trae mala reputacion a los

que la practican.

Cabe recordar que la asertesis da mayor satisfaccion al actuar por conviccion,
respetando los sentimientos, pensamientos y opiniones; ademas los que se
comportan asertivamente y en ocasiones dejan salir su agresividad se extranan de
ello, pero no lo lamentan, pues actuan plenamente convencidos. Ademas este
tambien es un derecho que pueden ejercer.

4.4.2. LAas3 ZONAS Y EL PROCESO DE PROGRESO.
De Eric Schuter'® se toma el esquemna de las 3 zonas porque el modelo de la
asertividad es complementado por dichas zonas, las cuales ayudan a evaluar el

grado de soltura y control que se liene para manejar una situacion X con cualquier
tipo de interlocutor. dicho esquema se presenta como sigue (figura 6):

ZONA DE BIENESTAR

Esta es la primera zona en la cual se comunica con bastante naturalidad, sin
estuerzo y sin pensarlo. es decir. es espontanea: abarca intercambios cotidianos

" Schular. Enc. Op Crt . pp 59-59 TESIS CON
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como los saludos, el pedir. X cosa en la tienda, o la cara en el restaurante, un
boligrafo en la papeleria o pedir la bajada al chofer en la siguiente esquina.

3 3
1. Z. Bienestar.
2. Z. Riesgoy
Progreso.
3. Z. De Panico.
3 3

Figura 6. Las tres Zonas

Dicha zona se caracteriza por su elasticidad, todas las personas que viven en
sociedad la tienen por practicar esas situaciones. pero su tamano es variable en la
medida en qQue se comunique sin ningun problema con las personas. ademas su
crecimiento depende también de! éxito o fracaso en las experiencias pasadas: la
asertividad ayuda a ampliar esta zona en la medida en que se practique. aunque
algunas veces se limita a ciertos interlocutores. -

Lo que retoma importancia en esta zona es que se debe conocer o ser
consientes de su tamano para poderla mantener y acrecentar a travées de la
comunicacion asertiva en diferentes situaciones

ZONA DE RIESCO v Procreso

Esta zona es la puerta de entrada para asumir un verdadero comportamiento
asertivo, se encuentra justamente a lado de la zona de bienestar, es mas se podria
decir que esta la resguarda. ya que el riesgo es determinado por el peligro y el
progreso por la permanencia.

En si la clave de esto se encuentra en el riesgo (peligro). de ahi el dicho *el
que no arriesga no gana”; si verdaderamente se quieres ser asertivo, el primer paso
es tener iniciativa, arriesgandose a practicarla, se deben aprovechar las
oportunidades que se presentan, pero antes hay que estar consiente del riesgo y
tener la disposicion a asumirlo, tomar en cuenta que primero hay que aprender a
caminar para despues correr, por eso es recomendable comenzar con riesgos
pequenos que verdaderamente satisfagan, su frecuencia sera la que de el progreso
{(permanencia). que le permitira acrecentar la zona de bienestar.

Es importante tomar en cuenta que siempre existira una reaccion no muy
agradable o esperada por parte de algunos de los interlocutores, por eso se debe
medir el riesgo antes. a la vez no descartar la opcion de recibir un “no” el otro. Esto
no debe preocupar porque al hacer ta evaluacion previa. uno esta consiente del acto
que se hizo y que se deseaba correr. ademas de que se habra practicado con la
iniciativa y con la confianza en uno. —Hay que recordar, deben ser intentos pequenos
y frecuentes para un buen comienzo
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ZONA DE PANICO

La zona de panico es la que esta después de la zona de riesgo y progreso (ver
figura 6) extendiendose hasta el infinito, englobando todas las situaciones que
parecen fuera de alcance, algunas veces le tientan a desarroliarias, pero por falta de
habilidad o una debilidad se teme para afrontarlas, pues lo unico que se lograria
seria un fracaso seguro, que repercutiria a restringir fuertemente a la zona de
bienestar.

Por tal motivo hay que poner a trabajar a la zona de riesgo y progreso. para
que sé esté consiente de que no se tiene la capacidad que se requiere para llevar a
cabo ese gran riesgo. por ello se debe valuar uno mas pequeno o intermedio. para
lograrlo con seguridad, después poco a poco, lograr el grande, sin olvidar que son
intentos pequenos y frecuentes. primero para subir al siguiente nivel. Resultando asi
una absorcion de la zona de panico (muy peligrosa) a la de riesgo y progreso.

PrOCESO DE PROGRESO

Lo que se busca con este proceso de progreso es hacer crecer la superficie de
la zona de bienestar con practicas asertivas; una forma de lograrlo es a traves de:

1. La fijacion de un objetivo bien especifico con un plazo determinado para lograrlo.

Lo cual sirve para poner a trabajar a ia zona de riesgo y progreso.

2. Definir etapas intermedias para alcanzar el objetivo especifico. Es importante que
se fraccione el esfuerzo que se realizara, para observar, medir y evaluar los
logros que se van obteniendo, para darse cuenta de que en verdad eso era lo que
se buscaba. Con esto se tendran herramientas para decidir si se continua, o si
hasta ahi se queda o se replantea el objetivo.

Lo anterior ayudara a realizar practicas asertivas que se reflejaran en la
iniciativa, al comunicar sentimientos, rechazar una invitacion sin sentirte culpabley a
tomar decisiones propias sin la necesidad de la aprobacion de terceros. En si a
sentirte bien, manejando adecuadamente cualquier situacién que se presente.

4.5. ISE PUEDEN CAMBIAR LAS CONDUCTAS?

La personalidad basica de cada individuo esta claramente determinada por el
caracter y el temperamento (Herencia),'® por lo cual éstas caracteristicas
psicologicas no cambian mucho: pero lo que si se puede cambiar son las creencias,
costumbres, actitudes. expectativas, opiniones, paradigmas. la escala de valores. las
palabras que generalmente se usan, las posturas corporales, entre otras cosas; lo
cual favorecera al entablar o mantener nuevas relaciones sociales, siempre y cuando
se haga poco a poco. asi como con cierta frecuencia para desarrollar una conducta
asertiva, que brindara la oportunidad de entablar relaciones de ganar-ganar.

Silva. Altaro Rosa. Apuntes de Ciencias del Componarmento Humano. Lic. en Administracion. FES-C
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Ademas la razon principal por la que una persona desea cambiar su conducta
es precisamente que asi lo desea, algunas otras razones complementarias son: que
le cause problemas el actual comportamiento con terceros muy allegados. por
superacion personal, por algunos comentarios desfavorables hacia su persona o el
pretender entablar nuevas relaciones sociales mas fructiferas, evilando el
aislamiento.

E! primer paso para cambiar la conducta es comenzar con un auloanalisis
responsable de las acciones y de lo que provocan, para descubrir y comprender el
actuar, asi como las inhibiciones e insegundad que no permiten actuar natural y
espontaneamente. El hacer y responder algunas preguntas, ayudaran a determinar si
se necesita cambiar el estilo de conducta: algunas de ellas podrian ser:

1. ¢(Como me siento acluando asi?

2. ¢Con frecuencia me siento culpable despues de haber dicho Io que pienso o
siento?

. Como me sentiré en una semana (mes. ano) al continuar con esta conducta?

& Tengo conilictos acalorados con frecuencia?

iMe enojo faciimente por casi cualquier cosa”?

¢ Que es lo que causa que yo no diga o haga lo que realmente siento?

¢ Porgue debo hacer cosas que realmente no quiero?

¢ Me siento faciimente amenazado por cualquier cosa?

iLos demas me dicen que soy agresivo o me han demostrado hostilidad

dltimamente?

ooNpuLY

4.6. {COMO ASEGURAK EL. CAMRIO EXITOSO?

Todo cambio es un reto, no importa que sea grande o pequeno. Muchas veces
suele originarse como consecuencia de una No muy agradable experiencia, pero no
es necesario esperar a que suceda algo asi para tomar la decision de cambiar. Lo
importante es tener la disposicion, estar preparado para hacerlo y buscarlo con éxito.

Pues bien, si se quiere cambiar de la pasividad o la agresién a la asertesis, lo
que se debe hacer es pensar asertivamente (en lo que realmente se quiere), sentirse
con confianza y comprometerse positivamente hacia ello. La visualizacion creativa
puede ayudar (ya que es una forma de influir en el subconsciente), sdlo es cuestion
de usar la imaginacion para visualizarse diciendo y haciendo cosas exitosas. debe
verse siendo asertivo (uno mismo). sintiendo confianza. poder oir su propia voz
fuene y firme. y expenmentar la satistaccion que brinda el ser asertivo al momento de
practicarlo. Se debe practicar con cierta frecuencia y con pequenos pasos para evitar
frustraciones. ya que con pequenos tnunlos. se ganara confianza en uno Mismo.

Dicha wvisualzacion ademas ayudara a defimir un ptan que permitira llegar al
objetivo con segundad: para mejores resultados se recomienda plasmario en papel
para programarse para el cambio exitoso. e! cual debe contener permisos,
compromisos y Afirmaciones en forma simple. activa y positiva. Procurar que
contengan palabras como: "Esta bien. puedo. hare/ dire. y yo soy”, acompanadas de
palabras directas. honestas. respetluosas y adecuadas: hacerlas propias. registra
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avances, observa resultados y compara los cambios obtenidos, esto servira para
alcanzar el objetivo de cambio de una forma exitosa.'??

4.6.1. Cirico LINEAMIENTOS PARA ALCANZAR EL CAMBIO EXITOSO.

Para logra que un cambio sea exitoso cuando uno se lo. propone, es
necesario: primero que verdaderamente se desee y segundo prepararse para
arriesgarse a lograrlo por ello es recomendable tomar en cuenta l0os siguientes

lineamientos:'*

1. Miedo Vs. Proteccidon: Esto se refiere a la resistencia al cambio que todas las
personas alguna vez experimenta a lo nuevo. por qQue les asusta: a esto se le
llama “Miedo” y se encarga de obstaculizar planes de cambio. Motivo por lo cual
se debe desarrollar el sentir una proteccién. que se encargara de recordar el
compromiso de cambio que se asumio. Por lo cual es recomendable:
Comenzar el cambio en areas donde uno se sienta Mas seguros.
Cambia una cosa a la vez. poquito a poquito.
No dejarse invadir por la angustia o la insegurnidad a través de la contestacion de
preguntas como:
“¢.Qué es lo peor que pucde suceder si...?"
“¢.Qué probabilidades hay de realizar exitosamente el cambio que se propone?”
“¢ Qué debes hacer para no tener un efecto negativo?”
"¢ Por cuanto tiempo se puede continuar sin el cambio?”
- No pensar negativamente, no sentir lemor, ya que este es sélo una ilusion:'® es
mejor pensar que existe una buena oportunidad para hacer el mejor esluerzo y
obtener resultados satistactorios.

V't

2. Compromiso y Energia: El cambio es todo un proceso que requiere compromiso
activo, esfuerzo fisico y emocional. Cuando verdaderamente se desea algo se
activan todos los sentidos y acciones hacia ello, pues bien se puede aprovechar
todo ese potencial para lograr el cambio de la siguiente manera:

= Definir el objetivo en términos sencillos. activos y positivos. Si se definen
acciones intermedias es mucho mejor.
= Plasmar loa objetivos de cambio en papel. hay que ponerlos en lugares visibles
para que se visualicen a diario.
«> Auxiliarse de la visualizacion creativa para practicar el cambio.
= Pensar positivamente con respecto a! plan de cambio y trabajar con
pensamientos como: “yo puedo.... hare.... yo soy...”
> Delfinir lo que se desea hacer y como, para lograr los objetivo de cambio.

3. Permiso/ Apoyo: Cuando se quiere cambiar una situacion se busca el permiso de
terceros a los cuales se puede alectar de x forma o simplemente comunicaries o

Llovd, R Sam. Op. Ct » 20
Tidem. pp 13-14
f1a gel Tnunto Ednonal Selector, Mex:ico. D F. 1999, pp.16-20
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que se pretende hacer. Pero antes y mas importante es otorgarse a si mismo ese
permiso, es decir. tomar 1a decision de hacerlo, de comprometerse, de estar
plenamente consiente del cambio, después de ello entonces si comunicarlo con
las personas que estaran involucradas o que son importantes para si. ya que sin
su permiso o apoyo tal vez sea mas dificil lograr el objetivo, por ello es
recomendable comunicar sin inhibiciones lo que se pretende hacer y porque.

La mayoria de las personas a las que se les comunique lo que se pretende
hacer daran su aprobacion y apoyo por tomarlas en cuenta; pero si se llegara a
tener una negativa por parte de alguien, lo que se debe hacer es determinar el
porqué de su respuesta, preguntar porque. exponer los motivos y lo que se
pretende lograr. esto ayudara a redefinir el objetivo de cambio si fuese necesario.

Prdctica: Por ahi se dice que la practica hace al maestro, en la gente asertiva
tambien se cumple esta maxima. porque la asertividad es una habilidad para
lograr destreza en ella, se requiere de practica constante para que pase de la
zona de riesgo y progreso a la zona de bienestar, donde se pretende que sea
natural y muy propia. Para lograrlo se necesita:

« Que se decida que se va a practicar, como. déonde y con qué frecuencia.

« Establecer etapas que permitan llevar registros para comparar avances.

e El permitirse cometer errores. Nadie es perfecto, ademas por eso se esta

practicando.

Prueba: cuando se practica con cierta frecuencia los cambios se perciben, eso es
constancia de que se ha logrado y de que si se puede; esto sirve de estimulo
para continuar repitiendo el éxito, ya que la nueva conducta reafirma el logro
obtenido: con esto se liega a un cambio permanente. Para mejores resultados es
recomendable:

= Preguntar a los demas ;Cuales son las cosas positivas que observan en uno a

consecuencia del cambio?
<> Establecer un programa de practica, asignando una recompensa por el

compromiso y constancia.

1o




Alma Delia Aguilar Solano

5. DIAGNOSTICO DE ASERTIVIDAD EN ALUMNOS DE LA
FES-C.

CONOCERSE AST MISMO ES MEDIR EXACTAMENTE LAS PROPIAS
FUERZAS SIN QUE EL ENGREIMIENTO LAS EXAGERE NI'LA TIMIDEZ
LS MENOSCABE

O.S. MARDEN.

FESC. UNAM.
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5. . DIAGNOSTICO DE ASERTIVIDAD EN ALUMNOS DE LA FES-C.

Para determinar el grado de asertividad de los alumnos de la Licenciatura en
Administracion de la FES-C. Se disefo un cuestionario de 37 preguntas que engloban
tres criterios de comportamiento: el agresivo, pasivo y el asertivo. El cual se analizara

con meétodo estadistico de la siguiente forma.

5.1.  ANALISIS ESTANSTICO.

El analisis se realiza con la finalidad de validar o rechazar la hipotesis del
presente trabajo, pero antes de llegar a tal se retomaran los conceptos que se utilizan
a lo largo del capitulo. el como se determinan las variables. hasta llegar al resultado

que arroja la presente investigacion.

5.1.1. Conarrros BAs.

Poblacion: “Es la. totalidad de observaciones. mediciones. objetos o lecturas
que se toman con el propodsito de obtener conclusiones. Esta representa el conjunto
universo y se simboliza como: N,

Muestra: "Es una parte o segmentio de la poblacion, que se retoma para
analizar y poder describir a una poblacion; esta se simboliza con una n".

Muestra representativa: “Es la parte que contiene ' las caracteristicas
relevantes de la poblacion en una misma proporcion™. . o

Variable: “Son aquellas que producen valores que tienden a mostrar cierto
grado de variabilidad; estas pueden ser discretas o continuas”.

Variables continuas: "Pueden asumir cualquier cantidad en un determinado
intervalo de valores los cuales contemplan unidades como: peso, talla, longitud,

velocidad, temperatura, etc. (datos continuos)”.

Variables discretas: "Es la que puede asumir sdlo ciertos valores por lo
regular enteros. que surgen al contar el numero de conceptos que poseen ciertas
caracteristicas. Estas varnables pueden ser Numerales y Nominales. Dentro de las
numerales se encuentran por ejemplo: numero de tarjetahabientes. No. De
derechohabientes, No. de accidentes de trabajo. No. de alumnos. No. de Cuentas por
cobrar, No. de clientes por sucursal. etc. Mientras que las nominales contemplan:
religion, sexo, color, ocupacion. Domuicilio. nacionalidad, comportamiento,

preferencias, etc.”.

' Altarmira, tbarra Jorge Apunres de Estadistica Descrptiva Licenciaco en Admiunistracion, FESC.
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Variable dependiente: “Es la variable que se intentan conocer o predecir”.

Variable Independiente: “Es la variable conocida”.

Nivel de significancia. “Valor que indica el porcentaje de  los valores
muestrales que se hallan fuera de ciertos limites, suponiendo que la hipdtesis nula
sea correcta, asi como la probabilidad de rechazar cuando es verdadera. Se

simboliza como o™,

Hipotesis nula: "Es un enunciado que expresa que el parametro de la
poblacion es como se especifico; es decir. lo que se desea probar, Dicha proposicion
es verdadera (afirmativa) y se simboliza como H,"

Hipotesis alternativa: “Conclusion que se acepta cuando los datos no apoyan
la hipotesis nula, como su nombre lo dice es un enunciado que ofrece una alternativa
a la proposicion: se simboliza como H,".

Frecuencia esperada: “Las que se esperan ver en una tabla de contingencia o
distribucion de frecuencia, si la hipotesis nula es verdadera. Se simboliza como fe".

Frecuencia observada: “Es la cantidad de veces que sucede u ocurren ciertos
eventos en un experimento. Es simbolizada por la fo". .

Intervalo de confianza: “Gama de valores que tienen alguna probabilidad
especifica de incluir el verdadero valor del parametro de la poblacion®”.

Grados de Libertad: "Numero de valores de una muestra que se pueden
especificar libremente una vez que se sabe algo de ella”™.'* Su simbolo es g/.

Proporcion: Es la medida que se utiliza con datos nominales; es la fraccion.o
porcentaje de elementos de un %rupo o clase particular. Se calcula medlame la
formula b/n. Se simboliza como P.} . i

Limites de confianza: “Los limites superior e inferior de un. mtervalo de
confianza”. ey :

Nivel de confianza: “Probabilidad que 'los estadlsucos asocuados ‘a una
estimacion por intervalo del parametro de una poblacién; indica Ia confranza de que la
estimacion por intervalo inciuya el parametro de la poblacion; su’ s:mbolo ‘es. o y el
nivel de confianza mas ulilizado por los investigadores es 95%. Valor que se “utilizara

para el presente trabajo.

“Lewin. Richard |. Estadistcd para Admuinistradores. Editorial Prentice Hall, México D. F. 1998. pp
328, 377
'™ Stevenson, J. Wilham . Esladistica para Administracion y Economia. Edional Harla, Mexico. 1981,
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Error estandar: “Desviacion estandar de la distribucion muestral (proporcnon)
de un estadistico”. Se simboliza como op. .

Estadistico: “Medidas que describen las caraclerlsucas de una muesl(a .

lnferencna Estadistica. “Proceso cons;stente eri ghacer i mferencnas
(Proyecciones) acerca de las poblaciones a partir de la informacion contenida en la

muestra”
51.2. METODOLOGIA:

1. Planteamiento del Problema:
El problema de la asertividad en el mexicano, segun
Mondragon, parte de la cultura de educacion que tiene el individuo desde su ninez, ya
que "en casa el nino aprende y se desarrolla en un ambiente con limites de error; es
decir. al pequeno que se porta bien, obtiene buenas calificaciones y no se pelea con
sus hermanos. no se le dice nada. pero si por el contrario su conducta es negativa se
le pone atencion, 10 cual es reconocido como un momento de tension que lo conduce
a la ansiedad por haber hecho algo reprobable”, el sentimiento de ansiedad producido
por la insegurndad en el individuo se puede borrar con practicas de autoestima y
apoyo social.'" El analisis realizado por la Maestra Aduna nos sirve como punto de
tener problemas de asertividad los mexicanos, los

partida. deducimos que al
estudiantes de la Licenciatura en Administracion de la FES-C. también los deben

tener. pues dichas conductas se transmiten de generacion en generacion por medio
de las costumbres. ia observacion y la socializacion, patron que se puede romper y
cambiar., para que se transmita esta nueva conducta a las siguientes generaciones
por el mismo mecanismo. La asertividad reporta grandes ventajas a las personas, por
lo cual consideramos que el Administrador de la FES-C deberia ser mas asertivo, o
que le dara mayor efectividad y competitividad en el ambiente laboral, personal y en
el ambito de los negocios tanto nacionales como internacionales, por ello es que
proponemos que la asertividad sea una caracteristica del Administrador que egresa

de esta Facultad.

la maestra Aduna

2. Objetivo:
Realizar un diagnodstico a los estudiantes del ultimo afio de la carrera de la

Licenciatura en Administracion de la FES-C, para analizar si existen problemas de
asertividad, ya que se considera una caracteristica imporntante que debe tener o
desarrollar el futuro licenciado de ésta Facultad, para desenvolverse en su ambito

protesional. En base a los resultados obtenidos proponer un curso como alternativa

de solucion.
3. Hipotesis:

Si los Lic. en Administracion de la FES-C, adquieren en su perfil actitudes
(personales y sociales). habilidades administrativas, interpersonales e intelectuales,
apttudes y conocimientos administrativos, asi como las caracteristicas del
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administrador, los componentes verbales y no verbales, entonces tendran una
conducta asertiva al termino de su carrera independientemente de su sexo.

2.1. Hipotesis Nula: Si existe el problema de la Asertividad en el Licenciado en
Administracion de la FES-C., es independiente de su sexo.

2.2. Hipdtesis Alternativa: Si existe el problema de la Aserividad en el
Licenciado en Administracion de la FES-C., depende de su sexo.

4. Justificacion:

E! proposito de la presente investigacion es reconocer la impornancia de la
asertividad en el comportamiento humano. basicamente como una caracteristica
indispensable que el admunistrador debe desarroltar para tener efectividad en sus
relaciones interpersonales tanto en el ambito laboral. profesional ya sea nacional e
internacional. personal y cotidiano. que le permitira comunicar adecuadamente sus
sentimientos, pensamientos y decisiones, sin expenmentar ansiedad ni dejarse
impresionar por status o |jerarquias. ni crearse sentimientos de inseguridad, los cuales
disminuyen las posibihdades de éxito en la interaccién social. Caracteristica
importante que debe tener el'perfil del estudiante que egresara de la Licenciatura en
Administracion de la FES-C. que le ayude a ser mucho mas competitivo en la esfera
de la globalizacion.

Ademads si se toma en cuenta la idea Peter Hans Kolven Bach'?' (Padre
General de los Jesuitas) quien decia que el fin general de la Universidad es formar los
mejores hombres y las mujeres al servicio de los demas. Para servir a los demas es
necesario aprender a conocerlos, comunicarse con ellos y relacionarse para cumplir
con este objetivo.

Con base a lo anterior se pretende hacer una investigacion de campo en
alumnos del dltimo ano de la carrera de Administracion de la FES-C.. generacion
1999-2003 para saber que tan asertivos son o si necesitan reforzarla. Dependiendo
de los resultados obtenidos proponer un curso que les ayude fomentar o a reafirmar
esa caracteristica de asertividad.

5. Delimitacion.

El problema radica en una deficiencia de asertividad que tiene el ser humano
que lo tensiona vy lo conduce a sentir ansiedad por haber hecho algo no aceptado o
reprobable. Pero. por ser muy extenso este universo, el estudio se enfoco en el
estudiante de la Licenciatura en administracion de la UNAM y en especifico de la
FES-C, generacion 1999-2003. Donde se tomo como muestra representativa a los
alumnos del ulimo ano de la carrera tanto del turno matutino como vespertino, por
considerarles ya candidatos a licenciados. puesto que estan a punto de egresar, con
un perfil determinado y especilico. Dicha muestra es del 35% del total de la poblacion.

! Navarro. Rodrigues Miguel Asenwidad y Teona de Decisiones El Rol del Orientador Escolar www.
nalejandria.com:00/colab. 2rtovedad htm
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5.1.3. CUESTIONARIO A APLICAR:

Et cuestionario de evaluacion de la Asertividad para los alumnos de la
Licenciatura en Administracion de la FES-C en su ultimo ano escolar, se retoma dei
inventario de asertividad propuesto por Robert E. Alberti y Michael L. Emmons'*’ y del
Manual de Habilidades Sociales.'?’ adaptado para la presente investigacion.

El cuestionario que se propone esta estructurado con 37 preguntas cerradas,
las cuales tienen cinco opciones de respuesta segun la siguiente escala:

Escala Valores
0: No, Nunca. 5
1: Rara Vez 1
2: Algunas Veces 2
3: Frecuentemente 3
4: Siempre 4

Los valores asignados son para fines de analisis estadistico. Mientras que la
escala es la que utilizo el alumno para evaluvar su comportamiento. Ademas de
algunos datos generales complementarios como: nombre, carrera, semestre. sexo,
grupo y area terminal. los cuales seran de mucha utilidad para contormar
adecuadamente la muestra aleatoria y representativa. Dicho cuestionario esta dirigido
a los alumnos del ultimo ano de la carrera del Licenciado en Administracion (Ver
Anexo 3 -Cuestionario aplicado-).

Este instrumento de medicion esta elaborado con una escala likerl, puesto que
las variables que se desean medir son comportamientos.

51.4. CriTERIOS DE EVALUACION DEL CUESTIONARIO:

Anilisis de los resultados:

El cuestionario que se propuso para mediar la asertividad, esta orientado bajo
los tres criterios descritos en el capitulo 4 y las preguntas estan estructuradas de tal
forma que el alumno encuestado, segun sus respuestas se va ir ubicando en cada
uno de los comportamientos que se toman para evaluar. En él se plantean
situaciones de reaccion ante ciertos eventos cotidianos.

El cuestionario consta de 37 preguntas con cinco opciones para responder,
dependiendo de la respuesta cada pregunta dara dos orientaciones una asertiva y la

otra pasiva o agresiva segun sea el caso:

v Qrientacion Asertiva: Todas las preguntas tienen una orientacién asertiva segun

sean conlestadas. ya que esté es nuestro principal criterio a evaluar y en caso de
no responder asertivamente. la orientacion cambiara a pasiva o agresiva segun
las preguntas marcadas en cada una.

‘" Atberti y, Robert E. Y Emmons, Michael L. Op. Cit., pp.58-59
' Escuela Nacional de Estudios Prolesionales lztacala, UNAM. Manual de Hatnlidades Sociales

ENEPtI UNAM, I2tacaia Estado de Mexico. 1977. Matenal inedito. Pp.33-35.
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v Orientacion Agresiva: Segun las respuestas de las preguntas 3, 8, 13. 20, 23, 26.
29, 31, 32, 33 y 34.

v  Onentacion_Pasiva: Considere las respuestas de las preguntas 1, 2, 4, 5, 6, 7. 9,

10, 11,12, 14, 15, 16. 17, 18, 19. 21, 22, 24, 25, 27, 28, 30. 35, 36y 37.

Para verificar

Valores de los Critenios:

que tienen todas la orientacion asertiva y la escala de respuestas utilizadas por los
alumnos, asi como los valores asignados a cada respuesta, de tal forma se
obtiene un rango con el cual se determina que personas contestaron

asertivamente su cuestionario, segun la tabla 1:

. _PREGUNTA|] __RESPUESTA AS| | __PREGUNTA RESPUESTA AS.
oo b 4 20 0.1
! > 0.1 ; 21 0,1
é‘“ . ‘;7*‘ a3 - 22 4,3
L 4 4,3 ) 23 (o}
f s 0.1 24 4.3
i P a.3 ] 25 4.3
[ 7 a3 26 0.1
L 8 0.1 27 4,3
{ 9 o 7 28 4.3
[ 10 4.3 29 0.1
! 11 0.1 30 4.3
T a3 31 0.1
EE o1 32 0.1
14 4.3 33 0.1
15 o 34 1 4.3
e | 43 35 . 4.3
74836 0.1
s 4 &3 L. .37 4.3

19 ! 4.3 '

Tabla 1 Preguntas con onentacor aseriva y escala correspondieni
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dichas preguntas y agruparlas -en las orientaciones e
identificarlas mejor, se sugiere consultar el cuestionario que se encuentra en el anexo -

Aserlivo: Para evaluar este criterio se toman en cuenta las 37 preguntas, debido a-



Teniendo asi que el rango de la asernividad queda construido por: 20
Respuestas de (4, 3) y 17 (0. 1) Y sustituyendo los valores se tiene que:
1) Limite superior: 20° 4= 80; 17° 5= 85 (Recordar que 0=5) LS = 165.
2) Limite Inferior: 20* 3=60; 17" 1=17 LI=77
Por lo tanto el rango para calificar como asertivo es de (77-165).

- Pasivo: Para evaluar este criterio se toman en cuenta solo las preguntas con
orientacion pasiva, asi como los valores asignados a cada respuesta de la misma;
de tal forma se obtiene e! rango para determinar que personas contestaron
pasivamente el cuestionario. segun los siguientes parametros descritos en la tabla

2.

[_m;u_rgtl_\  RESPUESTA PS] | PREGUNTA | RESPUESTA PS

. 0. 1.2 ; 17 3.3.4

> 23,4 ; 18 6.1, 2

i 4 0,1.2 i 1o 0.1.2
1 5 234 : Y 37374 7

] . o2 T S5 TG
[ 7 0.1.2 : 24 o0.1.2 ‘
i o | TamiaT T T T s R « T T - S

10 0.1.2 i >7 0.1.2

1 2,3.4 >8 0.1.2

12 0,1.2 30 TTon 2

14 6.1.2 35 0.1.2

15 2.3 4 36 2.3.4

16 01,2 37 6.1, 2

Tabla 2. Preguntas con onentacion pasiva y su escala correspondiente.

Teniendo asi que el rango de la Pasividad queda construido por: 18 respuestas
de (0. 1. 2) y 8 (2, 3, 4). Y sustituyendo los valores se tiene que:
1) Limite superior: 8* 4= 32; 18" 5= 90 (Recordar que 0=5) LS = t122.
2) Limite Inferior: 8° 2=16: 18" 1= 18 LI=34
Por lo tanto el rango para calificar como pasivo es de (34-122).

- Agresivo: Para evaluar este criterio se toma en cuenta solo las preguntas con
orientacion agresiva, asi como los valores asignados a cada respuesta de la
misma: de tal forma se obtiene el rango para determinar que personas contestaron
agresivamente ¢l cuestionario. esto lo retlejan los parametros de la tabla 3.

PREGUNTA | RESPUESTA AG
B bed .
29 | 234

s




8 2.3, 4 31 2,34 |
13 2.3 a2 32 2.3.4
20 2.3, 4 33 2.3. 4

23 2.3.4 34 0.1.2
36 2.3.4

Tabla 3 PreEunlas agresivas con su escala correspondiente.

Teniendo asi que el rango de la agresividad queda construido por: 2
respuestas de (0. 1, 2) y 9 (2. 3, 4}. Y sustituyendo los valores se tiene que:
3) Limite superior: 9° 4= 36; 2~ 5=10 (Recordar que 0=5) LS = 46.
4) Limite Inferior: 9° 2= 18; 2* 1=2 LI=20.
Por lo tanto el rango para calificar como agresivo es de (20-46).

51.5. DETERMINACION DE 1A MUESTRA:

ECOMO SE OBTIENE LA MUESTRA (REPRESENTATIVA)?

A traves de un diseno muestral.
Un disefo muestral “Son procedimientos para extraer muestras de

poblaciones, con el objeto de conocer sus caracteristicas promedto a traves del
analisis de solo una parte representativa de la poblacion®.**

Ti1POSs DE DISENOS MUESTRALES:

Existen dos basicamente:
= Probabilisticos.
=> No Probabilisticos.

1. Disefios Muestraies Probabilisticos:

Dentro del diseio muestral probabilistico se encuentran:

v Estratificado.

v Aleatorio Simple.
v Sistematico.

v Conglomerado.

Aleatorio simple: Es aquella donde todos los elementos de la poblacion tienen

la misma probabilidad de estar en la muestra.
Estratificado: Se divide a la poblaciéon en estratos lo mas homogéneos posibles

y las diferencias entre los elementos dentro de cada estrato deben ser lo mas
pequenas y las diferencias entre estratos deben ser tan grandes como se pueda.

"'t Atamura. Ibarra Jorge. Apuntes de Inferencia_Estadistica. Licenciado en Administracion. FES-C.
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Conglomerados: Es aquella en la cual las diterencias entre los elementos que
conforman el conglomerado deben ser tan altas como sea posible y las diferencias

entre los conglomerados lo mas pequenas.
Sistematico: Se establece un sistema y un tiempo para tomar la muestra.

2. Diseno Muestral No Probabilistico.

Dentro de este se encuentran al de_ Juicio que consiste en el que el
investigador con base a su experiencia y conocimiento utiliza para aplicar a su
poblacion en estudio.

Muestra Compuesta: Es aquella que se integra al utilizar los diferentes tipo de
disenos muestrales, con lo cual se obuene una muestra representativa de la
poblacion.

Para efectos de la presente investigacion se obtuvo una muesira compuesta
utiizando el metodo aleatorio simple y el de conglomerados. con lo cual se tiene un
tamano del 35°c. por engloba a todas las areas de la licenciatura en administracion de
la FES-C tanto del turno matutino como vespertino que es la poblacion en estudio.

(Ver Tabla 4, grafica 1).

Muestra aleatoria y representativa

N = Poblacion.
N =221 Alumnos Inscritos n = Muestra.
N = 77 encuestas 35% (Tamano de la muestra)
Poblacion: Muestra Proporcion.

Areas
R. H. 50 17 22 17.4
Mercado 60 21 27 20.9
Finanzas 80 28 36 27.9
Sist. Comput. 8 3 4 2.8
Planeacion 15 S 6 5.2
Producciéon 8 3 4 2.8

Totales 221 77 100 % | 77.0

Fuente: Coordinacion de Adminssiracion. L. A. tvone Cerezo Peorez 2002

Tabla 4 Determuinacion de fa muesira. objato de estucio
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Proporciones por Arcas que integran la muestra

mRH
G MKT
QFnanzas

m Sst Comput
@ Faneac

c Produc

Grafica 1 Determinacion der la muestra

Muestra_integrada_per ¢ :
Ademas se hace un analisis de la integracion por sexo de la

resultando como se muestra en la tabla 5 y grafica 2:

N = 221 Alumnos Inscritos N=Pobiacion

n-77encuestas . _..35% n=Muestra

.L.cxo . ,Mueslra . . :onporcion

Masculino a7 18 48 05

Femenino <0 52 5195

rotal | T ioo 100 %
(Ver anexo 5).

Fuente: Cuestionanos aphcados a la muestra, 2002.

Tabla 5. Muestra integrada por sexo.

Proporcion por sexo que integra la muestra

%)
. a8°e amM
520 oF

Griafica 2. Integracion de la muestra por sexo.

TRUMENTOS DE MEDICION. '

5.1.6. I

muestra,

Medir: significa asignar numeros a objetos y eventos de acuerdo con reglas.
Un instrumento de Medicion es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente a los conceptos o variables que el investigador tiene en

mente o quiere evaluar.

T Hernandez, Sampient Roberto, Fernandez, Cobindo Carlos y Bautista Lucio Pilar  AMetodologid de

la_Investgacion. Editorial Mc Graw Hill, Mexico. D. F 1998, pp.233-302
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Las actitudes tienen diferentes propiedades que sirven para la medicion como
son la orientacion que puede ser positiva o negativa o la intensidad que puede ser

alta o baja.
Existen diferentes tipos de Instrumentos de medicion, pero para efectos de la

presente investigacion. se usara una escala de actitudes como la Likert.

ESCALA LIKERT:

Consiste en un conjunto de preguntas ante las cuales se pide al sujeto que se
le aplica, que externe su reaccion eligiendo cualquiera de las cinco posibles
respuestas sugeridas por la escala: cada respuesta tiene asignado un valor numerico

que califica una actitud especifica.
Para la presente investigacion ia escala Likert evalua tres criterios; pues las

preguntas dan dichas orientaciones: estas son: la asertiva, pasiva y agresiva.

FORMAS DEE APLICACION:

Una escala likert puede aplicarse de dos formas que son:

<~ De Manera Autoadministrada: Esta consiste en entregar la escala al sujeto que la
va a responder. quien analiza cada situacion y marca la respuesta que mejor
describe su reaccion.

Por entrevista: El entrevistador lee las preguntas; asi como las alternativas de
solucion al sujeto entrevistado y anota la respuesta que se le valla senalando.
Cuando se utiliza esta forma de aplicacion es recomendable entregar por escrito la
escala de respuestas alternativas al entrevistado para evitar confusiones.

En el caso de ésta investigacion la escala se aplicé de manera autoadministrada.

Es importante sefalar que todo instrumento de medicion debe contener dos
requisitos esenciales que son: la Confiabilidad y la validez.

5.1.7. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO.

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados. Se determina
a través del coeficiente de confiabilidad que oscilan entre O y 1, donde el cero
significa nula confiabilidad y el 1 maximo de confiabilidad. Para ello existen diversos
métodos para calcularla: entre ellos se encuentran: '%®

Medidas de estabilidad: Este procedimiento consiste en aplicar el mismo
instrumento de medicion dos o mas veces a un mMismo grupo de personas
después de cierto tiempo. Que no sea ni tan corto ni tan largo. y si la correlacion
entre los resultados de las diferentes aplicaciones es altamente positiva. el

instrumento se considera confiable.

1.
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Meétodo de formas alternativas o paralelas: Aqui se aplican dos o mas versiones
equivalentes al instrumento de medicion en contenido, instrucciones, duracion y
otras caracteristicas; dichas versiones son administradas al mismo grupo en un
periodo relativamente corto, Si la correlaciéon entre los resultados de ambas
aplicaciones resulta ser significativamente posittva dicha prueba tiene la

confiabilidad.
3. Meétodo de mitades partidas: Esta prueba requiere solo una aplicacion de la
medicion y el total de items, es dividido en dos mitades y los resultados de ambas

son comparados; dicho instrumento es confiable si las puntuaciones de ambas
mitades estan f{uertemente correlacionadas. Cuanto mas items tenga el

instrumento mayor sera la confiabilidad.

Coeficiente de alla de Cronbach: Este coeficiente lo desarrolio J. L. Cronbach el

4.
cual requiere una sola administracion del instrumento y produce valores que
oscilan entre O y 1. Este procedimiento consiste en aplicar el coeficiente.

5. Coetficiente KR-20: kuder y Richardson desarroliaron un coeficienie para estimar la

confiabilidad de una medicion. su interpretacion es la misma que la del coeficiente
alfa.

En el caso de instrumentos como ¢l que se utiliza en la presente investigacion,
que evaluan variables discretas nominales, donde no se pueden aplicar metodos
como los antes mencionados, se utilizan pruebas como intervalos de confianza para
inferir conclusiones a la poblacion que se esta analizando. En este caso en particular
la confiabilidad se obtiene con la aplicacion de la prueba estadistica Ji Cuadrada. que
muestra si hay dependencia entre conducta asertiva y sexo; asi como los intervalos
de confianza que muestran exactamente esos intervalos donde se puede validar o
rechazar la hipotesis con respecto a la poblacion.

5.1.8. VALIDEZ DEL INSTRUMENRTO.

Se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que se
pretende medir. En el caso de la presente investigacion el cuestionario .que se esta
utilizando es tomado del inventario de asertividad que evalua tres comportamientos
que son: el asertivo, pasivo y agresivo: pero todas las preguntas estan ornentadas
hacia la asertividad; por tal motivo. consideramos que tal investgacion si tiene la

validez segun las evidencias siguientes:'?’

1. Ewvidencia relacionada _con el contemido: La validez del contenido se refiere al
grado en que un instrumento refieja un dominio especifico de contenido de lo que
se mide; es el grado en que la medicion representa al concepto medido y debe
contener representados a todos los items del dominto de conternido de las
variables a medir. En el caso de la presente podemos afirmar que la validez del

" 1dem. pp 316-356
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contenido si la tiene porque el cuestionario esta midiendo a la asenividad y eso es
io que se desea medir.

2. Evidencia relacionada con el criterio: La validez de criterio establece la validez de
un instrumento de medicion comparandola con algun criterio externo. Este criterio
es un estandar con el que se juzga la validez del instrumento. Entre mas se
relacionen los resultados del instrumento de medicion con el criterio, la valdez del
criterio es mayor. Esta validez también la posee la presente investigacion porque
esta previamente determinada la forma de calificar al instrumento de medicion,
con base a las escalas y valores que ya se plasmaron.

3. Evidencia relacionado_con el constructo (cogncepto): La validez del constructo es la
mas importante sobre todo desde una perspectiva cientifica y se refiere al grado
en que una medicion se relaciona consistentemente con otras mediciones de
acuerdo con hipotesis derivadas tedricamente y que conciernen a los conceptos
que estan siendo medidos, un constructo es una variable medida y tene lugar
dentro de una teoria o esquema teorico. Se considera que la valdez del
constructo se tiene, ya que el concepto asertividad tiene un esquema teonco bien
definido a lo largo de la presente, ademas de que se analiza con metodos
estadisticos que validad la hipotesis de esta investigacion, ellos son: la prueba de
Ji cuadrada y los intervalos de confianza. -

La validez total es igual a la suma de la validez del contenido + la validez de!
criterio + la validez del constructo, por lo tanto la presente tiene la validez total. pues
cumple con las tres evidencias.

5.1.9. PrUEBA JI CUADFADA, ANALISIS Y RESULTADOS.

Para la presente investigacion se utilizara una prueba de Ji Cuadrada para
proporciones, por trabajar con variables discretas nominales, ya que se estan
utilizando comportamientos, dicha prueba tiene la finalidad de demostrar si el
comportamiento asertivo depende del sexo o no. Los datos obtenidos se presentan
en la tabla 7, ademas se recomienda consuitar et anexo 4y 5.

! ! COMPORTAMIENTO

Sexo ! : AG | PS | | AS ) -

Mase. 37 1 7 7 a3 1 16

Fem. lao "ol la 21 1 s ]

Total [ 77 T 1 111 ] 34 I 31 K 77

Tabla 7. Datos recabados por 1a escala Liket - Inventano de Asertividad -
AS Asertivo PS Pasivo
AG Agresivo - Otro
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Es importante senalar que los datos de la tabla 7. se obtienen a partir de los
datos del anexo 5 que contiene el vaciado de datos de los cuestionarios que se
aplicaron a la muestra y que los datos de la grafica del anexo 4, son los resultados
que se obtienen al evaluar las conductas de los estudiantes con los cuestionarios.

Para efectos de la presente investigacion se toman en cuenta las siguientes
condiciones:

1. Si el entrevistado deja alguna pregunta sin contestar o encima respuestas se
cuenta como indecision, se califica como conducta pasiva y vale un punto por

pregunta.

2. La columna de otros (*) se refiere a personas con problemas de asertividad.
agrupa a aquellas que no entraron en los tres principales criterios

3. Si una persona cae en dos criterios se toma como indefinido y se agrupa en la

columna de otros (°).

Definicion de tas Hipotesis para la Prucba de Ji Cuadrada.

Hipotesis Nula: Si existe el problema de la Asertividad en el Licenciado en
Administracion de la FES-C., es independiente de su sexo.

Hipotesis Alternativa: Si existe el problema de la Asertividad en el Licenciado
en Administracion de la FES-C.. depende de su sexo.

DETERMINACION DE LA FRECUENCIA ESPERADA PARA LA PRESENTE INVESTIGACION.
Con base a los datos obtenidos por los cuestionarios aplicados se muestra que
el 45% de los estudiantes son aserivos (Ver anexo 4) y el resto tiene problemas de
asertividad (se agrupa el resto en gente pasiva, agresiva e indefinida); pero antes de
hacer inferencias y sacar conclusiones se quiere demostrar que el problema de la
asertividad no tiene nada que ver con el sexo, es decir que sea hombre o mujer; lo
también es que tanto hombres como mujeres pueden aumentar su

que indica
sin importar el sexo, con el entrenamiento asertivo que se propone en el

asertividad,

presente.
COMPORTAMIENTOS
Sexo Agresivo Pasivo Asertivo Otro i Total
to ie fo te fo fe fo fe fo
‘Masc.| 37 | | 1 |oa4asos| ' 7 |52857| 13 16.3377| [ 16 14.8961| 37
" Fem. | 40 o |o.s19s 4 |5.7143] 21 17.6623| 0 15 16.1039| 40
Total 77 1 1 11 11 34 34 31 31 77
Tabla 8 Calculo de la Frecuenca esperada que se ulibizara en la prueba de Ji Cuadrada.
MCol'rLR 37
fo - == =0€0 Sustituyendo: Masc. Ag. fe= ~=5- = 0.4805.

- nT
De donde se tiene que
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fe = Frecuencia esperada. fo = Frecuencia observada.

nt = c /respecto a n. n = tamano de la muestra.
Col = Columna de fo. Ren = Renglon  de fo.

Para realizar tal demostracion es necesario auxiliarse de la prueba de ji
cuadrada, la cual parte de frecuencias observadas y las esperadas. Hasta et
momento la variable conocida es la frecuencia observada. que es la que se obtuvo
por medio de tos cuestionarios, dichos datos se encuentran en la tabla 7. con ellos se

conforma la 8.

CALCULO DE LA PrueBAa J1 CUADRADA.

Una Vez que se tienen las dos frecuencias ya se puede concluir la prueba con
ia ayuda de la formula ji cuadrada calculada, que se describe paso a paso en la tabla

Z:::_" c?_.':;"' fo te 1o-1e (fo-te)” 1———)—'0":’
1 7 1 0.4805 0.5195 02659  0.5616
1 2 7 5.2857  1.7143 29388 055598
1 3 13 16.3377 -3.3377  11.1400 0.6B186
1 a 16 14.8961  1.1039 1.2186 008181
2 1 0 05195 -0.5195  0.2699 0.51948
2 2 4 5.7143  .1.7143  2.9388 0.51429
2 3 21 17.6623 3.3377  11.1400 0.63072
2 4 15  16.1039 -1.1039 1.2186 0.07567

> x2 _(fo-fe) 362141
= =

Tabla 9. Calculo de Ji cuadrada a partir de 1os datos de la tabta 8.

Una vez que se ha determinado ji cuadrada calculada se grafica (grafica 4)
para marcar las zonas de aceptacion y rechazo, para ello se utiliza un nivel de
significancia de 5% y se establecen los grados de libertad segun ila formula; una vez
que se tienen estos datos se localizan en las tablas de la distribucion de Ji cuadrada.
para ello se sugiere ver el anexo 7. que contiene las tablas de la Distribucion Ji

Cuadrada.'®

CONCLUSION DE LA PRUEBA J1 CUADRADA.

Como se pude observar en la grafica 4. Ji cuadrada calculada cayo en la zona
de aceptacion con un valor de 3.621, simbolizada como %, mientras que la zona de
aceptacion tiene un valor de 7.815, la cual se encuentra de limitada por el area blanca
en la grafica. quedando contenida en dicha zona %7, por lo tanto se acepta Ho, pues
la zona de rechazo en la grafica queda muy lejos de ¥2. la cual esta perfectamente

' Lewvin. Richard 1. Op. Cit.. pp. 471-383. 888 TESIS CON
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marcada por la zona sombreada; con lo que se concluye que el problema de
asertividad no depende dei sexo. es decir que tanto mujeres como hombres de la
Licenciatura en Administracion pueden presentar problemas al manitestar una
conducta asertiva: a la vez con esta prueba se demuestra que tampoco existe una
dependencia del sexo para que se tenga algun problema al aprender dicha conducta
a traves del entrenamiento asertivo que se propone en la presente investigacion.

Gréfica 4. Localizacion de las zonas de aceptacion y rechazo, asi como de ji
Cuadrada. que se acepta segun la prueba.

««=0.05
gi=(r-1)(c-1)
gl=(2-1)(4-1)
gl=(1)1(3)
gl=3
x?=3.62141

Valor en tablas = 7.815

i
7_3 7.815 -

De donde tenemos que:

= Nivel de significancia.
[se Acepta Ho [so Rechasa “°> gl= Grados de libertad.

r = Renglon ¢ = Columna.
x°= Ji Cuadrada calculada.

5.1.10. INTERVALOS DE CONFIANZA, ANALISIS ¥ RESULTADOS.

Para realizar inferencia estadistica sobre los resultados de manera mas
acertada, se establecen niveles de confianza para la proporcion, ya que dicha
probabilidad indica ia confianza que se tiene de que la estimacion por intervalo queda
comprenda el parametro de la poblacion, nuevamente se trabajan con los 77
cuestionarios, utilizando los resultados tolales, es decir. por criterio, datos gque se
toman de la tabla 7: pero antes de elio se determinaran las variables a utilizar:

DESCRIPCION DE VARIABLES.

Variables Independientes. De donde: Sustituyendo:

127
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Vi = /2 Vt = Valor Tablas en Distribucion Normal. Vi =0.95/2 ~
(Ver anexo 7). Vt = 0.475
Vi=2 . Zz=196""
Variables Dependientes: De donde:
P = b P = Proporcion de la muestra a favor.
~ n
op = Error estandar de la proporcion.
ap = "\ [ ;:1_q g = Proporcion de la muestra no a favor. Se obtiene
: IO B Mo = RS
i e = Estimacion del intervalo.
le=2Zap Z = Valor tablas en Distribucion Normal. :
S=P+e T 1S = Limite Superior. T B
iLl= P<e. 7 TILi =Limite Interior. T 0o

CAtLcuULO DE LOS INTERVALOS DE CONFIANZA.

El calculo de los intervalos de confianza se mostrara paso a paso en la tabla
10, una vez que se han descrito en el punto anterior las variables y formulas que se
utilizan; en ella se muestra el tipo de comportamiento, los calculos de las formulas
aplicadas, los limites del intervalo, asi como el porcentaje promedio.

=77 a= 95%4.0595=005/2=0025
V1=0.50 -0.025= 0.4750 100
Z=1.96 Yo %%

l Comporta-| o sp e L Ls P %
| asertivo aa 0.4416 0.0566 o.1109 33.06 55.25 aa.16
i Agresivo 1 0.0130 0.0129 0.0253 -1.23 383 1.30
, Pasivo 1 01429 0.0399 0.0782 6.47 22.10 14.29

Otro 31 c 4026 0.0559 0.1095 29.31 51.21 40.26

Totales 77 N 1 100.00

Tabla 10. Calcuio de los intervalos de confianza de los tres criterios evaluados.
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Una vez que se establecen los niveles de confianza se hace el analisis de los
resultados finales, los que se plasman en la grafica 5; mientras que en la grafica 6 se
hace un analisis de la conducta asertiva y de la conducta no asertiva que en este
caso engloba a los otros criterios analizados en la prueba (agresivo. pasivo y otros).

CONCLUSION DE LOS INTERVALOS DE CONFIANZA.

De la tabla 10 que muestra los intervalos de confianza obtenidos para los
criterios analizados. se infiere que del total de la gente entrevistada el 44.16% son
asertlivos, ubicandose en el intervalo 33.06 y 55.25%; el agresivo con 1.30% su
intervalo va del —1.23 al 3.83%. el pasivo con 14.29% con un intervalo que oscila
entre el 6.47 y 22.10%; mientras que los indefinidos ubicados en el renglon de otros
con un 40.26% siendo su intervalo del 29.31 al 51.21%. Por lo tanto se concluye que
si ¢l 44.16° de la poblacion es asertiva. entonces el 55.84% tiene problemas de
asertiva, segun los promedios (ver graficas 5 y 6); lo cual indica que mas del 40%
(44.75% si se toma en cuanta el limite superior del intervalo de confianza) de los
Licenciados en administracion tiene problemas de asertividad, lo que provoca que
tengan problemas en sus interacciones sociales. toma de decisiones, efectlividad en
SuUs acciones. en un bajo control emocional, lo cual se refleja en su desempeino

laboral, asi como en el cotidiano.

Proporcion de estudiantes de
Administracién por Comportamiento.

gas

0 26 43 16 ®AG
N 550 [ op
1a2e 130 oo

Grafica 5. Proporciones promedio de '0s comportamientos.

Estudiantes de la Licenciatura en
Administracion Asertivos y no Asertivos
de la FES-C.

3316 mAs
55 82 ONO AS

Grafica 6 Conc'usion sobre la conducta asertiva.
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DETERMINACION DE INTERVALOS DE CONFIANZA POR PREGUNTA.

Como se puede observar en la tabla 11 se calculan los intervalos de confianza
para cada pregunta, mostrando al fina! el porcentaje promedio para cada una, esto
muestra que tan asertiva, pasiva o agresivamente respondieron los alumnos de la
licenciatura en administracion por cada situacion expuesta.

n=77 = 95% 1-095=005/2 =0025
V1 =0.50 -0.025= 0 4750 100
96 o %e_ %
No. Comporta- b . |
Pregunta mu(;)nxo <] P:.-E sp e il LS p %%
P AS a5 0.5844 00562 0.1101 4743 69.45 58.44
P __32 0.4156  _0.0562 01101 _ 3055 ___ 5257 41.56
2 AS 54 0.7013 00522 0.1022 59 91 80 35 70.13
e 23 02987 __ 00522 01022 _ 1965 __ _3009 _29.87
0.7922 00462 0.0906 70 16 88 28 79.22
02078 __ 00462 0 0906 172 2984 2078
0.3766 00552 0 1082 26 84 18.49 37.66
... 06234 00552 0 1082 51 61 .
0.6623 00539 01056 55 67 :
..03377 00539 0 1056 2320 3233
0.9221 00305 0 0599 86.22 98.20
0.0779 00305 __ 00599 _ 180 13.78
0.7403 0.0500 00979 64.23 83.82
...02597 00500 . 0.0979 _ 16.18 35.77
0.5325 0.0569 01114 42,10 64.39
0.4675 00569 ___ 0.1114 __3561 57.90
0.8442 00413 0.0810 76.31 92.52
0.1558 00413 00810 __ 7.48 23.69
0.5195 0.0569 o0.1116 40.79 63.11
____0.4805 00569 __ 01116  _ 3689 59.21
0.6364 00548 0.1074 52.89 74.38
0.3636_ 00548 Q1074 2562 47.11
0.5065 0.0570 o7 39.48 6182
04935 00570 0.1117 _ 3818 60.52
0 4156 00562 01101 30 55 5257
05844 00562 01101 4743
0 6753 00534 01046 57 07
03237 00534 0 1046 22 01
0 5844 00562 01101 47 a3
04156 00562 o110 3055
03117 00528 01035 20 82
0.6883 00528 01035 58 49
0 7662 0 0382 00945 6717
_ . 02338 00182 00945 1392
05714 00564 0 1105 46 09
_0.42B6_ _ 00564 01105 31 80
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89.61

19 AS 69 0.8961 0.0348 0.0682
[ 8 0.1039 0.0348 00682 10.39
20 AS a6 0.5974 0 0559 0.1095 59.74
__ AG 31 0.4026 ___0.0558 0.1095 40.26
21 AS a7 0.6104 0 0556 0.1089 61.0a
- P 30 0.3896 ___00556__ 01089 38.96
22 AS a6 0.5974 0 0559 0.1095 59.74
[ 31 0.4026 00559 0.1095 40.26
23 AS 59 0.7662 0.0482 0.0945 76.62
B AG 18 0.2338__ 00482 00945 2338
24 AS 50 0.6494 0.0544 01066 64.94
o P 27 0.3506 00,0544 _ __0.1066 35.06
25 AS 52 0.6753 00534 0.1046 67.53

N P 25 0.3247 00534 0.1046 32.47
26 As 27 0.3506 00544 01066 35.06

7 AG 50 06494 00544 __ 01066 5428 7559 __ 6494
27 AS 52 0.6753 00534 01046 57.07 77 99 67.53
3 P 25 0.3247 00534 ___ 0.1046____22.01 42.93 32.47
-8 AS 33 0.4286 0 0564 01105 31 80 53.91 a2.86

_ - P a4 0.5714 0.0564 01105 4603 __ 6820  57.14
20 AS 55 ©0.7143 00515 0 1009 61.34 81 52 71.43
= AG 22 0.2857 00515 _ __0.1009 18.48 38.66 28 57
10 AS 36 0.4675 0 0569 01114 35.61 57 90 46.75
P a1 05325 00562 01114 42.10 64.39 53.25
31 AS 67 0.8701 0.0383 0.0751 79.50 94.52 87.01
AG 10 0.1299 0.0383 0.0751 5.48 20.50 12.99
32 AS a6 0.5974 0.0559 0.1095 48.79 70.69 59.74
AG 31 0.4026 0.0559 . 0.1095 29.31 51.21 40.26
33 AS 69 0.8961 0.0328 0.0682 82.80 96.43 89.61
m AG 8 0.1039 0.0348 0.0682 3.57 17.20 10.39
24 Aas 18 0.2338 0.0482 0.0945 13.92 32.83 23.38
AG 59 0.7662 0.0482 _  0.0945 67.17 86.08 76.62
3s AS 27 0.3506 0.0544 0.1066 24.41 a5.72 35.06
L P 50 0.6494 0.0544 0.1066 54.28 75.59 64.94
16 AS a8 0.6234 0.0552 0.1082 51.51 73.16 62.34
= [ 29 0.3766 0.0552 0.1082 26.84 a8.49 37.66
a7 AS 28 0.3636 0.05a8 0.1074 25.62 47.11 36.36
- P a9 0.6364 ___ 0.0548 0.1074 52.89 74.38 63.64

como lo que muestran: La primera columna senala que tipo de pregunta se analiza
(se recomienda consuiltar es cuestionario que se encuentra en el anexo 3).

Tabla 11. Caiculo de los :ntervalos de confianza por cada pregunta del cuestionarno

PROCEDIMIENTO DE ANALISIS PARA LA TABLA:

Para conocer y analizar los resultados que se obtienen al establecer los
intervalos de confianza de la tabla 11, se explicaran cada una de las columnas, asi

la

segunda muestra las dos orientaciones que tiene cada pregunta, ia tercera muestra el
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numero de observaciones de cada orientacion. la cuarta la proporcién, la quinta el
calculo del error estandar de la proporcion, la sexta muestra la estimacion del
intervalo, es decir, lo que dara como resultado los limites de confianza. el septimo
muestra el Limite Inferior del intervalo, la octava da el Limite superior del intervalo,
finalmente se tiene la columna novena que muestra el porcentaje promedio de cada
situacion. Como ejemplo se analizara la pregunta 1, donde la gente se mostro mas
asertiva en un 58.44°% en relacion con él contra criterio que fue la pasiva con un
41.56%, siendo el intervalo asertivo entre el 47.43 y 69.45%. mientras que el intervalo
del criterio pasivo oscila entre el 30.55 y 52.57%: en cuanto a la pregunta 4 la gente
se mostro mas pasiva en un 62.34% y un 37.66% asertiva, el intervalo pasivo es de
51.51 a 73.16%. el asertivo va de 26.48 a 48.49%. asi sucesivamente se puede
realizar el analisis con cada una de las preguntas. Este analisis sirve para inferir
pregunta por pregunta la conducta predominante en la poblacion estudiantil

administradora.
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Alma Delia Aguilar Solano

6. PROPUESTA DE CURSO COMO ALTERNATIVA DE

SOLUCION.

LA CONFIANZA EN'SI-MISMA ES EL PRIMER SECRETO DEL ExiTO.

Er. HOMBRE NUNCA SABE DE LO QUE ES CAPAZ HASTA QUE LO INTENTA.

EMERSO.

CHARLES DICKENS.

FESC. UNAM
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6. PROPUESTA DE CURSO COMO ALTERNATIVA DE SOLUCION.

En este capitulo se determinara la estructura del curso que se propone para
incrementar la asertividad en los estudiantes de Ia Licenciatura en administracion de
la FES-C, segun las necesidades detectadas por la investigacion realizada. Antes de
exponerse, es recomendable analizar los conceptos que involucran a un
entrenamiento asertivo; una vez que se sabe que es la asertividad y las ventajas de
practicaria es hora de preparase para aprender a ser asertivos a través del
entrenamiento, hay que determinar que es, cuales son |los objetivos, caracteristicas y
a quién o a quienes va dirigido.

El entrenamiento asertivo permite reducir el estrés, la ansiedad y la frustracion
al defender derechos. expresarse sin inhibiciones, asi como mejorar las relaciones
interpersonales. En cuanto al administrador es importante que conozca que es el
entrenamiento asertivo, para que posteriormente lo practique y pueda capacitar a su
personal para lograr un mejor ambiente laboral.

En la practica el entrenamiento en asertividad supone el desarrolio de la
capacidad para:

- Expresar sentimientos o deseos positivos y negativos de una forma eficaz sin
negar o dejar de considerar los de los demas y sin sentir vergtenza.

« Distinguir entre la asercion, agresion y pasividad, asi como sus
consecuencias.

= Determinar las ocasiones en las que la expresion personal es importante y
adecuada. ‘ .

« Detenderse sin agresion o pasividad frente a la conducta poco cooperadora o
razonable de los demas.

6.1. CONCEPTO DE ENTRENAMIENTO ASERTIVO.

“Es un enfoque general de la terapia dirigido a incrementar la competencia de
la actuacion en siluaciones criticas de la vida” (Goldsmith t McFall). O “Es un
instrumento directo y sistematico de ensefar estrategias y habilidades
interpersonales a los individuos, con la intencién de mejorar su competencia
interpersonal e individuales en clases especificas de situaciones sociales"(Curran).'™"

Es una conducta interpersonal que envuelve la honestidad y la expresion
sincera de sentimientos, que pone énfasis en la adquisicion de las habilidades
sociales a través de la practica para eliminar la ansiedad e inseguridad.'®'

El entrenamiento asertivo tiene aplicacion en diversas actividades humanas y
lugares, como por ejemplo: en la escuela, lugares de capacitacion, terapias medicas.
en la oficina. en instituciones deportivas, dependencias de gobierno y en la
comunidad en general, no es ofensivo ni requiere supervision medica y tampoco es
costosa.

' Caballo. Vicente Op Cit., p. 409.
! Larios. Navarrete Teresa. Entrenanuento_Aserivo_en Sujetos Alcohohcos. Tesis de Psicologia.

ENEP l2tacala. UNAM. Estado de México. 1982, pp. 48-52.

TESIS CON 134
FALLA DE ORIGEN




6.2. OBJETIVOS DE SU APLICACION. '™

-~ Su Finalidad principal es incrementar la sensibilidad del individuo hacia sus

propios sentimientos
- Desarroliar ta habilidad para buscar, mantener o expresar adecuadamente

sentimientos o deseos de manera positiva. enfatizando respeto y dignidad ante
los otros.

= Proveer al participante un repertorio de acciones © palabras que le permitan
reducir la ansiedad que le causa la interaccion social.

-« Promover y mantener una buena comunicacion, amplia, precisa y exitosa en

quien lo practica.

6.35. CAPACTERISTICAS DEL ENTRENAMIENTO ASERTIVO.

Existen personas que pueden hablar con facilidad de io que piensan, pero no
de lo que sienten, dificullandoseles manifestar emociones y sentimientos, en algunas
otras ni siquiera estan seguras de lo que sienten, porque no articulan emocién
alguna. se vuelven insensibles.

Cuando sucede alguno de los dos casos el individuo pierde el control sobre si
y se refleja en una mala relacion interpersonal por experimentar sentimientos de
ansiedad, insegundad, angustia e insatisfaccion. Por lo cual es incapaz de expresar
realmente sus sentimientos, poniendo en aprietos a familiares, amigos y companeros
de trabajo al intentar interpretar lo que siente o quiere.

El entrenamiento en asertividad procura la experiencia real de los sentimientos
y la expresion espontanea de los mismos, pues los sentimientos son parte
fundamental en las personas: por ello el entrenamiento asertivo pretende unir el
pensamiento, ios sentimientos y las acciones a través de conductas especificas.
Todo entrenamiento asertivo se caracteriza por:

1. La experiencia de los sentimientos no es suficiente por si misma para el bienestar
del individuo, y
2. La expresion de los sentimientos tampoco basta por si sola. .

Es decir el entrenamiento asertivo debe lograr que el individuo realmente
sienta y exprese sus emociones a un tercero en el momento adecuado, .en:forma
directa, respetuosa y honesta con perfecto equilibrio entre lo que se dlce y lo que se

relleja con las acciones. '™

6.4, [MAPORTANCIA DEL ENTRENAMIENTO ASERTIVO:

El entrenamento asertivo ha sido una de las principales técnicas utilizadas
para ayudar a las personas a incrementar su motivacion, a reducir la depresiéon, a
canalizar alguna situacion que causan frustracion o ansiedad en ellas.

Escueld Nacional de Estudios Protestonales Iztacala UNAM. Op. Cit.. pp. 1-5
' Rodrigues. Estrada Mauro y Serralde, Rodriguez Martha. Op. Ci., pp.36-37.

TESIS CON 35
FALLA DE ORIGEN




Por lo cual la importancia de realizar un entrenamiento asertivo basicamente .
es por las consecuencias positivas que traec él realizario a las personas que o
practican, entre ellas:
< La seguridad, el respeto y la expresion de si hacia los demas.
<+ Tomar mejores decisiones.
Etiminar inhibiciones y conductas agresivas. pasivas o de manipulacion.
Evitar experimentar ansiedad. frustracion o temor.
Ser mas sociales y mantener relaciones mas sanas y duraderas.
La oportunidad de cambiar y aprender de ese cambio de conducta.
Defender sus derechos, hacerlos valer y sobre todo no imponer sus creencias,
busca relaciones de ganar-ganar. .
< Ser lo que se piensa, lo que se dice y lo que se hace sin temor y en forma
natural.

6.5. COMO DETERMINAE | A UBICACION DE UN PARTICIPANTE EN UN
ENTRENAMIENTO INDIVIDUAL O GRUPAL.

El exito de un entrenamiento de asertividad esta basado primero en la
disposicion del participante y su deseo de cambio; pues de lo contrario ninguna
técnica asertiva dara resultado positivo.'®*

Una vez que se tenga a la persona dispuesta a
conducta se debe determinar que tipo de entrenamiento es el que se requiere, a
través de una evaluacion, ya que si el individuo es generalmente no asertivo,
requiere mayor atencion, ambiente de confianza y de uno a uno. para que pueda
practicar socialmente de manera abierta. sin temor a la critica o rechazo. Dicho
entrenamiento debe ser gradual y constante.

En el caso de tener como participe a una persona generalmente agresiva, se
utiliza un tratamiento individual, para evitar que en un entrenamiento grupal trate de
dominar o manipular al resto del grupo, principalmente a los no asertivos.

En ambos casos (participante pasivo o agresivo) después de un
entrenamiento individual gradual y constante que les dote de ciertos patrones
asertivos basicos. se integran a un grupo. ya que la asertividad es una practica
social, la misma se debe desarrollar en ese propio ambito. Es importante sefialar que
los participantes de un entrenamiento asertivo grupal no deben mostrar formas de
interaccion no asertivas o agresivas muy generalizadas, esto quiere decir que solo
son toleradas las situacionales o especificas.

realizar un cambio de

6.6. ENTRENAMIENTO INDIVIDUAL Y SUS VEXN TAJAS.

El entrenamiento individual’®® basicamente sirve para moldear y preparar al
participante para un entrenamiento grupal. pues da a la persona generalmente

'** Escuela Nacional de Estudios Prolesionales Iztacata UNAM. Op Cit.. po 1-5
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pasiva o agresiva ciertos patrones basicos de asertividad para que se pueda manejar
ante un grupo cualquiera sin presentar ansiedad. frustracion o manipulacion de
terceros, es decir, el entrenamiento individuai es la antesala de! grupal.

Este entrenamiento es muy personalizado y sélo sirve para preparar al
participante para que pueda desarrollar sus habilidades sociales, las cuales pondra
en practica en sus diferentes circulos o roles a desempenar, ya que el hombre es un
ser 100% social.

Las ventajas que reporta este entrenamiento es que sirve de induccion a la
asertividad, a conocerla y a empezar a sentirla, para después practicarla con
diversos grupos sociales. ademas de que sirve para controlar y canalizar agresion.
ansiedad o frustracion.

Otra ventaja que bnnda es porque se aprende a dar confianza, a creer en si,
en sentir seguridad, a respetar derechos y hacer que los demas los respeten.

Se recomienda hacer un programa de trabajo en el cual se comience desde
que es la asertividad. distinguir entre conductas agresivas, pasivas y asertivas, asi
como lo que implica utilizarlas. establecer objetivos y areas de oportunidad a cambiar
y practicar habilidades verbales y no verbales acorde a los objetivos del participante.

6.7. ENTRUNAMIENTO GRUPAL. VENTAJAS, TAMANO Y COMPOSICION

El entrenamiento grupal de asertividad busca fundamentalmente la interaccion
de los participantes en ciertas conductas sociales basicas y cotidianas para
comenzar a dar confianza a los participantes, para que practiquen respetuosamente
a equilibrar lo que dicen con el lenguaje corporal que trasmiten, a controlar
nerviosismo, temor, ansiedad, ser naturales y espontaneos.

El entrenamiento asertlvo grupal reporta ciertas ventajas al ser practicado,
entre las cuales se encuentran:

v Interactuar con otros que también desean ser mas asertivos.

v Ensayar con diterentes personas y practicar diferentes roles, lo que permite un
mayor aprendizaje.

v Se identifican y distinguen diferentes escenarios de respuestas Agreswas y/o
Pasivas. para abordarse después de manera aserlivas.

v Se da refuerzo positivo y retroalimentacion entre los diferentes mtegranles del
grupo, logrando enriquecer las respuestas asertivas,

v En grupo se crea un ambiente de confianza, respeto, apoyo, empatia,
cooperacion y se conmuenzan a dar relaciones mas sinceras, directas y de ganar-
ganar.

El tamano de un grupo de entrenamiento asertivo es recomendable que este
integrado entre 6 y 15 personas para una buena interaccion, atencion y practica. Se
sugiere balancear la participacion entre el numero de hombres y mujeres, puede ser
compuesto por personas de diferentes edad., ocupacion, estado civil o status
socioeconomico. Entre mas variado esteé el grupo es mas enriquecedor, pues es mas
representativo a la sociedad con la que se convive diariamente.

tdoem o p 3
Tidem, pp 3.5
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6.7.1. NUMERO DE SESIONES Y DUPACION,

Es importante contemplar si el grupo estara sujeto a un tiempo determinado o
sera sin limite alguno para determinar el numero de sesiones. Con lo cual se
determinan dos tipos de entrenamiento: uno de tiempo limitado y otro de tiempo
abierto.
Cuando se trabajo con el entrenamiento de tiempo abierto, no hay limite de
tiempo de duracion, pueden integrarse nuevos miembros a lo largo del curso o irse
saliendo de él, segun sus objetivos deseados de cada persona.

En el caso de entrenamiento de tiempo Iimitado, se procede mas
sistematicamente y se plantea desde el inicio el numero de sesiones, el contenido de
cada una de ellas. se esltructuran ejercicios especilicos para reforzar el contenido de
la sesion y se dejan algunas sesiones para revision de problemas en forma
individual.

Los expertos'®’ senalan que un entrenamiento de asertividad puede ser
realizado en un programa de 10 a 12 sesiones aproximadamente de 1 a 1 1/2 horas
de duracion, dos veces por semana.

Ahora bien una vez que se ha aceptado ser asertivo y evaluado que tipo de
entrenamiento es el indicado segun sea el caso. se debe estructurar un programa de
trabajo secuencial para que el participanie o los participantes adquieran el repertorio
asertivo adecuado a sus necesidades.

6.8. DESCRIPCION DL TECNICAS A UTILIZAR EN UN ENTRENAMIENTO ASERTIVO.

La adquisicion de las habilidades asertivas se facilita mucho mas si se cuenta
con un programa de entrenamiento asertivo secuencial de tareas bien respaldado
con algunas técnicas que faciliten su asimilacion. entre las mas utilizadas en los

8

entrenamientos se encuentran:'

ENSavo CONDUCTUAL.
Consiste en ensayar situaciones que le resuitan problematicas para un

individuo en la forma de conducta adecuada. Al principio actia normalmente, recibe
informacién de los aspectos positivos de su actuacion, a la vez de que se le dan
sugerencias para reforzar y mejorar conductas verbales y no verbales apropiadas. Se
le da seguimiento a esta tecnica hasta que el individuo haya logrado el cambio
deseado en la ejecucion de dicha accidn.

JUEGO DE ROLES.
Esta tecnica retoma gran importancia la empatia. pues el individuo participante

desempena el papel lipico de su interlocutor, mientras que el interlocutor realiza el
papel del participante (se intercambian los papeles). E! objetivo del juego de roles es
que se practique conductas que tal vez uno no se habia dado cuenta que existian o

Idem,. p. 5
U idem. pp. 10-12

TESIS CON s
FALLA DE ORIGEN




que no se les ha dado el valor que tienen. a la vez que se evalua la a propia
conducta.

MODELAMIENTO.
Esta es una técnica en la cual se toma como patron o modelo a un tercero, del

cual se aprende su forma de actuar ante una situacion que al participante le resulta

dificil enfrentar, este aprendizaje es mediante la observacion de la conducta del

modelo. En un entrenamiento de asertividad se propone el siguiente modelamiento:

- |La modelacion debe presentarse tantas veces como sean necesarias, de
preferencia por varios modelos. ios cuales deben ir aumentando el grado de
dificultad en su actuacion.

- El participante / observador debera tener la guia y las oportunidades necesarias
para ejecutar la conducta representada por el modelo; paso a paso, en una
secuencia gradual de actividad y con las condiciones necesarias segun sea el

caso.
- Se preparan las acciones alternativas necesarias para reforzar la conducta

observada.
Es importante senalar que el modelo puede presentarse en vivo, en grabacion

de pelicula o audio.

INSTRUCCIONES. .-
Es una tecnica muy utilizada en la vida cotidiana de una persona;:pues

consiste en que el participante reciba una serie de recomendaciones. sobre su
conducta antes de que se enfrente a una situacion dificil o no antes practlcada, para'

lograrla con éxito

REFORZAMIENTO. B
Esta técnica es muy importante en un entrenamiento asen pues se.deben

reforzar positivamente las conductas adecuadas de los participantes con; el fin de que
se mantengan y fortalezcan. Existen diferentes formas dereforzar:las: co ductas.
entre ellas se tienen: : i

<>  El Autoreforzamiento,

= E! Administrado por el instructor,

= El que dan personas significativas,

> El que se tiene al momento de la ejecucion.

INFORMACION. AP
Esta se refiere al intercambio de informacién entre el instructor- -y el

participante acerca de diversos aspectos de la conducta y las situaciones que
representan problema. . .

ASESORIA.
El instructor explica a los participantes diversos aspectos de su conducta asi

como sus consecuencias positivas o negativas que se generarian si respondiera de
esa forma en determinada situacion. todo con la finalidad de beneficiar su ejecucion

en el {futuro.
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RETROALIMENTACION (FEEDBACK).
lLa retroalimentacion es la técnica a través de la cual el instructor o algun otro

compafnero, dentro de un ensayo conductual le informa al participante sobre el
avance de la ejecucion de sus conductas verbales y no verbales.

Es importante senalar que la retroalimentacion debe puntualizar primeramente
los aspectos positivos de la ejecucion y despues hacer sugerencias sobre algunas
areas de oportunidad que se puedan desarrollar en la conducta a través de los
ensayos. Ahora bien es necesario enfatizar que de ninguna manera se haran
comentarios de desaprobacion o que lleven mensajes desalentadores para el o los

individuos en entrenamiento.

6.9. DESCRIPCION DE TECNICAS VERBALES ASERTIVAS.

Las técnicas verbales asertivas son muy importantes porque ayudan a
expresar lo que se desea. dandole a la persona una posicion firme. persistente,
manteniendo sus propios valores, dignidad personal e imponiendo sus derechos en
cualquier intercambio social. Cuando una persona es asertiva aumenta su propio
respelo, su confianza y eleva su nivel de autoestima. Ademas dé que son de gran
utilidad para enfrentar las practicas manipuladoras a las que muchas veces somos
sujetos; destruyen los problemas de comunicacion deficiente que causan tantos
contilictos con terceros.

El objetivo primordial de estas lecnicas es reducir las tipicas respuestas

emocionales negativas ante las criticas reales o imaginarias propias o de otros. Entre

ellas destacan:

1. Estabilizador. Esta técnica consiste en tomar en cuenta el derecho propio y el de
un tercero y posteriormente elegir una conducta a seguir. Esta técnica contempla
tres fases:

= Tuderecho es... “Hija tu debes ir a la escuela muy temprano manana”.

= Miderechoes... “Yo necesito el auto en la tarde para ir al hospital”.

= Asique... (Estabilidad) “Asi que, te lo presto pero llegas: a las 3:00 p.m.”

2. Guidn DEEC. Esta técnica consiste en preparar un argumento verbal que exprese
sus sentimientos respecto a algo o alguien. Su nombre dice como func:ona la
tecnica:

Describe la conducta no deseada.

Expresa la emocion que nos provoca. TR L :

Enuncia la conducta deseada. "Quiero que...", “Te pido que...", *Deseo que.

Comenta las consecuencias positivas y negahvas de camblar o no la conducta X.

Por ejemplo:

“Sr. Juan. frecuentemente No deposita a tiempo las ventas semanales de su

sucursal (Conducta no deseada).

‘ Rodriguez, Estrada Mauro y Serralde, Rodriguez Martha. Op. Cit.. pp 79-85
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e Lo cual me molesta y me irrita mucho por que me causa atraso y problemas
con el Contador en el cierre mensual (Emocidon que provoca).

= La pido de favor que realice sus depodsitos completos de las ventas de la
semana, los dias lunes posteriores, y envie la documentacion al igual que los
demas encargados de las sucursales, para evitar tener saldos pendientes a fin
de mes (conducta deseada).

= “Sitrabajamos de esta manera, yo no le molestaré mas, ya no tendré presion
ni enojo y el contador no nos llamara la atenciéon, ni a usted ni a mi, pues no
tendremos saldos atrasados” (Consecuencia positiva).

= “De lo contrario, me seguiré sintiendo presionada y enojada. le estaré
molestando con esos depdsitos, tendremos saldos pendientes y el contador
nos llamara la atencion por esos atrasos y tal ves nos pidan que firmemos

nuestra renuncia” (Consecuencias negativas)”.

3. Disco Rayado. Consiste en repetir y ser persistente una, otra y las veces que
sean necesarias las palabras que muestras nuestros deseos, esto debe ser de
manera serena, tranquila, sin gritar y sin enojarse. Ayuda a aferrarnos a los
ideales, evitando las trampas manipuladoras del interlocutor al cual se desea
imponerse asertivamente, ya que se evaden todas sus preguntas mal
intencionadas.'®”
Por ejemplo:
Quiero cambiar esta computadora que compre ayer, pues no funciona (Disco
rayado).
- ¢lLeyo el instructivo?
Yo deseo cambiar esta computadora que no funciona. {Disco rayado).
- Tal vez, no siguio las recomendaciones senaladas.
- Deseo cambiar esta computadora que no funciona. (Disco rayado).
- Trae su comprobante de compra y su garantia.
- 8i, (mostrando) quiero cambiaria por otra que funcione (Disco rayado).
- Por que no la revisé y probd ayer antes de salir de la tienda.
Quiero cambiar esta computadora por otra que si funcione. (Disco rayado).

Al no contestar las preguntas acorraladoras del oponente, el no tendra forma
de decir “No", bajara la guardia y la manipulacion se desvanece.

Esta técnica ayuda a ser asertivos, pues uno de los aspectos mas importantes

de la asertividad es la persistencia, por eso el nombre de esta técnica, disco rayado.
pues debe repetir y repetir, hasta convencer de 1o que desea.

4. Banco de Niebla. Esta técnica también requiere de mucha persistencia, asi
como de aprender a escuchar lo que dice el interlocutor exactamente: con ella
aprende a aceptar las criticas, a no contraatacar, a no ofrecer resistencia, a no
justificarse y a no prometer cambios a los criticos manipuladores, pues reconoce
que haya algo de cierto en lo que dicen, pero no por ello cambiara de opinion, por
eso se debe escuchar sin sentirse violento. dando oportunidad de actuar por su

" Uniostegui Patacios Patncia. Op. Cit., p.29.
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propio juicio, validando o desechando la critica segun su conviccion. Ejemplo de
ello es:

<> "Veo que no mejora tu manera de vestir.

- Es verdad, sigo vistiendo como de costumbre {Banco de niebla).

=> jValla pantalones! Jamas han wvisto una plancha.

- Tienes razon. estan arrugados (Banco de niebla).

= Arrugados, es piropo, estan horribles, para la basura.

- Probablemente tienes razén, estan para tirarlos (Banco de niebla).

= Ademas tus zapatos estan sucios y no te combinan, pareces caja fuerte.

- Es verdad., estan sucios (Banco de niebla).

+ Por otra parte dudo que tunciones asi. en tu trabajo.

Estoy seguro de que podria mejorar (Banco de niebla).

Pareces uno de eso tipos que no tienen personalidad.

- Lo parezco, ;verdad?
No. no lo pareces, lo eres.

- Puede que lengas razon (banco de niebla).

- ¢ No eres capaz de decir que no estas de acuerdo, si es0 es o que piensas?

- Tat vez (Banco de niebla)”

5. Aserciéon Negativa. Esta técnica consiste en aceptar abiertamente que se
cometid un error, ayuda a modificar los sentimientos de culpa que casi siempre se
experimentan cuando se sabe que se ha fallado, ademas ayuda a no ser presa
tacil de los manipuladores que intentan aprovecharse de ese error, sin tener que
adoptar actitudes defensivas, ansiosas o de contracritica, que busquen ocultar el
error. Ejemplo de ella es:

O No obtuvo usted buenos resultados en la Junta de trabajo.

Tiene razon, mi actuacion no fue muy destacada (asercton negativa). .

O “"Acepto que no sé planear mi tiempo, pero le vengo a avisar que no partlmpare en
el proyecto” (Asercion negativa).

6. Asercion positiva. Esta técnica tiene como finalidad la aceptacion asertlva de laS'~
alabanzas, elogios o felicitaciones que uno recibe,
principal, evitando el chantaje implicito. Ejemplo de ello:
» “Este es un tema que domino muy bien, pero no voy a dar la |

me piden para manana” (asercion positiva).
» “Es cierto que utilizo una técnica de reclutamiento raplda Yy
voy a trabajar este domingo para la nueva sucursal’de’la” hlja de
(asercion negativa).

~

Interrogacién confrontante. Consiste en solicitar nuevas criticas sinceras’o una
mntormacion mas amplia. de manera serena para sacar provecho ‘(critica
constructiva y utl) o agotarlas (si se busca manipular), con ello se logra que el
nterfocutor sea mas asertivo; esta técnica es de gran utilidad en al ambito
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familiar, laboral o sentimental cuando se buscan relaciones honestas y con

comunicacion saludabile, por ejemplo:
« ¢ Que otras cosas le molestan? (Interrogacion confrontante).
No estas de acuerdo con mi propuesta., ¢Qué es lo que sugieres? (Interrogacion

confrontante).

8. Compromiso Viable. Esta busca la negociacion practica al ofrecer algun
compromiso viable, cuando los interlocutores son asertivos, pero el conflicto se
genera por cosas fuera de su alcance. Siempre cabe llagar a un acuerdo con los
demas en cuestiones materiales, cuidando que no entre en juego el respeto y
valor propio. Ejemplo:

Esta bien, creo que no me causara mayor problema que me entregue el trabajo
un dia después del pactado (compromiso viable).

<

9. Autorrevelacion Dicha tecnica ayuda a aceptar aspectos positivos y negativos
de la personalidad. estilo de vida, pensamientos, opiniones o sentimientos con el
proposito de amphar la comunicacion y reducir la manipulacion. sin experimentar
sentimientos de infenoridad. culpabilidad o ansiedad al expresarlos. Por ejemplo:

= “El curso de capacitacion sobre Seguridad e higiene es muy imponante y benéfico
para nosotros, los Instructores conocen muy bien el tema pero pienso que se
deberia enfocar a cada area de trabajo de manera en particular, pues las medidas
que sugieren son enfocadas a las instalaciones operativas y aqui en las oficinas
no se maneja gas”.

10.Libre informacién 6 Informacién Gratuita. Esta técnica se da cuando se
escucha activamente lo que el interlocutor dice de manera espontanea acerca de
si, sin que se le haya solicitado, una vez que dio una referencia se retoma para
solicitarle mas informacion y continuar con la conversacion, de esta manera se
mostrara empatico. a la vez, que el emisor se siente tomado en cuenta. Dicha
técnica cumple con dos funciones en un ambiente social: primero facilita algo de
que hablar y ayuda a evitar los silencios molestos. Segundo cuando se presta
atencion a la libre informacion que se da, se incita asertivamente al tercero a
hablar de si. con ello se facilita dicha tarea al mostrar interés por las cosas que
son importantes para ellos. Ejemplo:
* “Asi que le gustan los impuestos. Enionces, ;Me puede explicar lo del

impuesto sustitutivo al credito al salario?”

11. Transmisién Bilateral. Su propdsito es verificar si la otra persona comprendio el
mensaje que se ie dijo. al comprobar si la comunicacion fue clara y precisa para
el receptor 0 si no se le trasmitido de manera adecuada. Ademas sirve para
evaluar su efectividad como comunicador. Ejemplo:
= “Me quieres repetir lo que te pedi le dijeras a mi jete sobre el proveedor de

Francia”.
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12.Recepcidn activa. Consiste en comprobar si realmente lo que escuche fue lo. que
me dijeron. Esto sirve para reducir la subjetividad al interpretar y comunicar los
mensajes. Ejemplo:

* *“Ahora yo. te digo lo que te entendi

- “Déjame hacer una recapitulacion; lo que quisiste decir es...”

13.Pregunta confrontante. Esta técnica es de ulilidad cuando se desea definir un
compromiso ante una persona que no lo quiere aceptar. Por ejemplo:

- “Me doy cuenta de que por el momento no le interesa el cambio de plaza”.

- “Lo que entendiendo es que no te quieres comprometer a..."”

6.10. PrOPUESTA DEL CURSO DE ASERTIVIDAD PARA LOS ALUMNOS DE LA
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION.

La siguientes estructura del curso que se propone se determina en base a los
resultados obtenidos por el analisis estadistico realizado en esta investigacion,
apoyado por el marco tedrico de la asertividad, las teorias, las técnicas, asi como los
ejercicios que se describen a lo largo del presente; ademas nos auxiliamos tanto de
la Guia para presentacion de proyectos de diplomados de Educacion Continua,'s!
asi como del curso Relaciones Interpersonales.'®?

Nombre del Curso: “Taller los Administradores y la Asertividad”.
Coordinadora: Alma Delia Aguilar Solano.

Justificacion:

Que los administradores de la Facultad reconozcan la importancia de la
asertividad en el comportamiento humano, que logren desarrollarla como una
caracteristica indispensable, lo que de dara efectividad en sus relaciones
interpersonales tanto en el ambito laboral, profesional ya sea nacional e
internacional. lo que le permita comunicar adecuadamente sus sentimientos,
pensamientos, decisiones, ideas y propuestas. sin experimentar ansiedad ni dejarse

'*! Sanchez, Saldana Manana. Guia para_la_Presentacion de Proyectos de Diplomados_de Educacion

Continua. Coordmnacion de Unversidad Abienta y Educacion a Distancia. Drreccion de Ecucacion

‘”Conhnua. UNAM. Mexico. D. F. 1999, pp.1-16
* Parez, Espinosa Cecthia. Curso Relaciones Interpersoniios Departamento de Seguimiento ascolar.
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impresionar por status o jerarquias, ni crearse sentimientos de inseguridad, ya que
eso solo disminuye las posibilidades de éxito en sus interaccion social, con ello
lograra ser mucho mas compelitivo. Por ello es que se propone se integre en el plan
de estudios del Adrministrador, para que los egresados de la FES-C, tengan ventaja
sobre los de otras instituciones. Ademas para corregir la deticiencia detectada por la
presente investigacion que muestra que el 55.84% tiene problemas de asertiva.

Obijetivo General:
Desarroilar en los administradores de la FES-C la caracteristica de la

asertividad, que comprendan e identifiquen la naturaleza de la misma, para que
determine cuando y como debe aplicarla en sus relaciones humanas, asi como en
las laborales para que produzcan exitosas Yy fructiferas relaciones de ganar - ganar,
con sus diferentes interlocutores, ya sea en el ambito académico, social, laboral y/o

personal.

Objetivos Especificos

Al finalizar el curso los padicipantes deberan:

1. Tener un amplo repertono de conductas asertivas que puede utilizar en varias
situaciones segun cucunstancias del contexto y que pueden aplicar en el ambito
laboral, academico, social y personal.

2. ldentificar los efectos que producen en su persona y en los interlocutores con que
trata los sentimientos negativos que impulsan a comportarse de manera agresiva o

pasiva.
Conocer el beneficio que le genera la practica asertiva, que se vera reflejada en su

calidad de vida

Eliminar sentimentos de ansiedad, frustracion, inseguridad, agresividad y hasta

temor al expresar deseos. opiniones, decisiones, sentimientos, ideas o propuestas.

Conocer y defender sus derechos asertivos.

Adquirir. desarrollar y atianzar las caracteristicas de una persona asertiva.

Identiticar y practicar las técnicas que le ayudaran a desarrollar su asertividad.

A comenzar. mantener y concluir conversaciones con diferentes interiocutores, en

escenarios como el personal, con companeros de escuela, trabajo, jefe, clientes o

subordinados.

A manejar la comunicacion verbal o no verbal de manera equilibrada.

O.A aplicar la asertividad en la empresa. desde que busca trabajo. en sus relaciones
taborales y hasta enfrentar una perdida de empleo.

w

I

oNon

Y

Diseno:
El curso es dingido a fos alumnos de la Licenciatura en Administracion de la
FES-C. porque eosta estructurado para corregir la deficiencia en la conducta asertiva
que se detecto a partir de la investigacion realizada en el presente, 1a cual le ayudara
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a adquirir a la asertividad como caracteristica al egresar de la Licenciatlura: se sugiere
que los alumnos se instruyan en curso a partir del 4 semestre, debido a que en ese
nivel ya cuentan con los conocimientos basicos que le facilitaran la comprension de
los conceptos, asi como la asimilacion y aplicacion en el ambito administrativo como
laboral. Ademas su diseno es apropiado para formar parte del plan de estudios det {
administrador de la FES-C.

Duracidén_y sesiones:
22 Horas % repartidas en 5 modulos, cada modulo de 3 sesiones de 1 hora %= 3 |

veces por semana,

Recursos Humanos: i
L.a coordinadora del curso y de 6 a 14 participantes por grupo. |

Recursos Materiales:

v 7 mesas. v 14 sillas. :
v Pizarrén. v Gises o marcadores. i
v Borrador. v Rotafolio.

~  Malterial impreso. v PC.

v Pantalla. v Canon.

v Constancias de participacion otorgadas por la Facultad. !

Espacio Fisico:
Aula amplia, ventilada, sin ruidos y con instalacion eléctrica.

Estructura del Programa:

Capitulo 1. ;Qué es la Aserlividad?

Capitulo 2. Opcion Asertiva.

Capitulo 3. Entrenamiento Asertivo.

Capitulo 4. ElI Administrador Asertivo en el Trabajo.

Capitulo 5. Programados para el Cambio. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Mapa Conceptual:

PROGRAMADOS PARA
EL CAMBIO

1r

r ASERTIVIDAD I EL ADMINISTRADOR
l:> ASERTIVO EN EL TRABAJO

ropc10~ ASERTIVA l

ENTRENAMIENTO
ASERTIVO

Descripcién genera! del Programa:

Capitulo 1. Z£Qué es ia Asertividad?

Sesidn_1

Presentacion del contenido del curso y conferencia introductoria.
Presentacion de los participantes.

-+ Concepto de Asertividad.

+ Ejercicio.

Sesion 2

Antecedentes de ia Ase_rtividad. . TESIS CON

| Gerehen Aotgs e ¥ Aarestva FALLA DE ORIGEN
Estlos y enemigos de la Asertividad.
Ejercicios.
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Sesion 3

> Comunicacion
= Conductas verbales y no verbales.
> Caracteristicas de la persona asertiva - Administrador Asertivo-.

> Ejercicios y evaluacion.

Capitulo 2. Opcion Asertiva

Sesion 1.

v Cambios de conducta.

v  Respetuoso. honesto, directo. apropiado y optimista.

v No, supe que decir. "Aprendamos a decir y a escuchar”.

v Hacer y negar peliciones, decir que si o que no, recibir cumplidos. formular
reproches. iniciar y terminar conversaciones.,

v Ejercicios.
Sesion 2.

¥ Lenguaje no verbal.

v Postura, expresion facial y movimiento corporal.
v Contacto visual, gestos y tono de voz.

v Ejercicios.

Sesion 3.
~ Proactividad vs. reactividad.
¥  Empatia.
¥ Relaciones ganar — ganar.
v Ejercicios y evaluacion.
Capitulo 3, Entrenamiento Asertivo.

Sesion 1. TESIS CON
e ;Qué es el Entrenamiento Asertivo? FALLA DE ORIG‘EN
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Teécnicas de: Ensayo conductual, juego de roles. modelamiento, instrucciones,
reforzamiento, informacion, asesoria y retroahmentac:on.
« Ejercicios. .

Sesion 2.

= Descripcion de técnicas verbales.
= Tecnicas: estabilizador, guion DEEC

negativa y positiva. R I S A . L
« Técnicas de interrogacion confrontame. compromiso viable, autorrevelacion, libre

informacion, transmision bilateral, reacc:on achva y preguma con(rontante
= Ejercicios. : L A

|$coi‘ R 'yaqo, Banco de Niebla, Asercion

Sesion 3.

« Proceso para aumentar la asertividad.
» Relacion con tecnicas.

e Bitacora de crecimiento.

» Ejercicios y evaluacion.

Capitulo 4. El Administrador Asertivo en el Trabajo.

Sesion 1.

o Perfil del Administrador Asertivo.

o La entrevista, qué hacer antes, durante y después de ella.
o Induccion, relaciones con los companeros y el jefe.

o Supervisar Asertivamente.

o Ejercicios.

Sesion 2.

o Tratar con personas dificiles.

o Lograr Asercion en el trabajo. TESIS CON

o Enfrentar la perdida de empleo.

«  Ejercicios. FALLA DE ORIG’EN

139




El Administrador cumpliendo asertivamente sus funciones.
E! proceso de comunicacion en las empresas.

Formentar la Asertividad con nuestro equipo de trabajo.
Ejercicios y evaluacion.

co900

Capitulo S. Programados para el cambio.

Sesion 1

Defimendo Objetivos Asertivos.
Proyeccion y programacion para cl cambio.
Diario de Tareas.

Practicas Aseruvas en diferentes situaciones.

Ejercicios

* e 000

Sesion 2

Midiendo cambios de conducta.
Asertivo ante otros interlocutores.
Retroamentacion.

Ejercicios y evaluacion.

L2 B N 3

Sesion 3

Hacer una autoimagen idealizada de si.
Conclusiones del curso.

Clausura del Evento.

Entrega de Constancias.

06 00

Requisitos de Ingreso
cuarto

v Ser estudiante de La Licenciatura en Administracion de la FES-C, del
semestre en adelante.
v Desear tomar el curso.

: ?jccxﬂs::s; material de trabajo. TESIS CON
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Requisitos de Permanencia:

o La Asistencia constante al taller.
o La participacion activa.
o Eluso y aprovechamiento del material de trabajo.

Requisitos para Obtener Constancia:

* La culminacion del curso.

« El90% de asistencia en el curso.

e La participacion activa.

= Aprobar las evaluaciones de manera satisfactoria.
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CONCLUSIONES.

El concepto de asertividad retoma gran auge en nuestros tiempos a pesar de
no ser reciente, debido a la importancia que se le ha dado en el ambito laboral, social
y de crecimiento personal. La historia muestra que su origen se remonta a los
estudios de reflejo condicionado del fisiologo ruso lvan Pavlov quien explicé que
existen fuerza contrarias que pueden modificar comportamientos adquiridos como la
excitacion y la inhibicion que favorecen o limitan el aprendizaje de nuevas formas de
reaccion, sus estudios sirven de base para otras teorias de conducta, entre ellas la
asertividad. Otra aportacién histarica fue la de Andrew Salter quien determina que un
exceso de inhibicion impide al individuo un comportamiento conforme a sus deseos y
que solo las personas que reaccionan ante cualquier excitacion pueden llevar una
vida equilibrada acorde a sus emociones y deseos: sentando asi las primeras bases
de adiestramiento asertivo, ya que cuando se dominan las fuerzas excitativas las
personas son emocionaimente libres, toman sus propias decisiones, dirigen su vida
segun sus requerimientos y reducen su nivel de angustia, mientras que por el
contrario las fuerzas inhibitorias producen desconcierto en las personas. que
experimenten sentimientos de cobardia, angustia por reprimir sus emociones. asi
como por hacer lo que no desean. Por su parte Joseph Wolpe establece que la
ansiedad y los temores impiden que las personas actuen de acuerdo a sus
sentimientos y derechos. A la vez senala que el expresar emociones ayuda a liberar
la ansiedad. Mientras que el Dr. Arnold Lazarus habla del reconocimiento y expresion
de las emociones como del estado de animo, quien hace énfasis en la defensa de los
derecho de las personas.

Basicamente son estos los autores que sientan las bases de la conducta
asertiva y no asertiva, por el lado de la Psicologia. El concepto de asertividad
originalmente surge en Estados Unidos, en el contexto clinico a fines de la década de
1940 y principios de 1950, por su lado el enfoque humanista, al buscar la realizacidn
de las personas, con base en sus sentimientos, necesidades y emociones; dicha
corriente es la que inserta a la asertividad en la esfera administrativa, al hacer que las
relaciones laborales sean mas cordiales, productivas, de cooperacion, confianza,
trabajo en equipo, fomentando la creatividad y motivacion ante el personal,
produciendo relaciones humanas honestas. duraderas como respetuosas, bajo el
principio de ganar—ganar, es decir que ambas partes obtengan beneficio en tas
negociaciones. Por tales motivos es que la asertividad es importante en la
administracion.

Una vez determinado el antecedente de la asertividad, se conceptualiza como
la habilidad que permite expresar y escuchar adecuadamente sentimientos, deseos,
pensamientos, requerimientos, decisiones y opiniones propios o de terceros de una
manera honesta, directa y respetuosa, defendiendo sus derechos sin tratar de
imponer formas de pensar o actuar; evitando la presencia de la ansiedad,
inseguridad. agresividad negativa o la pasividad, logrando entablar relaciones de
ganar-ganar.

La asertividad en las personas depende de su personalidad para determinar en
que estlilo se ubica. a la vez expresan ciertas caracteristicas como sentirse libre para

anifestar sus sentimientos. pensamientos y opiniones; se cormunican con personas
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de todos los niveles, hablan de si utilizando el término “yo", defienden sus derechos,
dicen si o no cuando realmente o quieren, saben tomar decisiones, usan acorde el
contacto visual, la expresion facial y corporal. La defensa de los derechos ayuda a la
persona a comportarse de manera aseriiva a la vez del control de las emociones
usando la razon.

En la asertividad la comunicacion es basica, es el ingrediente principal, porque
se integra por dos componentes que son la verbal que contempla comunicacion oral y
escrita: el segundo es el No verbal que contempla a la kinestésica, la proxemia, la
iconica y la paralinguistica: que a la vez se divide en tres elementos como el visual,

vocal y el verbal.
La asertividad es tan flexible que se presenta como una opcion, a la cual se

tiene derecho prnimero a conocer. después a decidir si se practlica obteniendo los
beneficios que ofrece: tal conducta se compone de dos elementos uno la conducta
verbal que se auxiia de la palabra y el segundo por la conducta no verbal que hace
referencia a la trasmision de significados como por ejemplo el contacto visual, fisico,
el volumen, el tono de voz, la fluidez. la postura y la gesticulacion.

La conducta asertiva del administrador se debe desenvuelve bajo el esquema:
respeto a ti mismo. al concebirse como humano, con capacidades limitadas que
busca superacion personal. teniendo segundad y conciencia, con eilo logra que lo
respeten, a la vez respeto a los demas al mantener relaciones interpersonales,
honestas. duraderas en un chma de confianza. £l administrador debe ser directo,
decir las cosas claramente. ewvitando todo lo que le impida la trasmision efectiva de
ordenes, instrucciones. objetivos. planes y todos los comunicados administrativos.
Otro punto de importancia es su honestidad. que refleja su liderazgo, credibilidad,
actuacion y etica profesional.

El ser un administrador apropiado es tomar en cuenta el lugar, el momento, la
firmeza del mensaje. la relacion existente con el interlocutor, asi como la insistencia
en el mensaje que se quiere transmitir, todo ello usando la razén para tener un buen
control emocional, evitando ser visceral, agresivoe ante las personas y situaciones
dificiles. Como el administrador esta expuesto a esas situaciones complicadas es
importante que desarrolle su asertividad, la cual le ayuda a enfrentarlas de manera
efectiva en el momento de decir las cosas, hacer o negar una peticion, expresar un
reproche, decir o responder cumplidos. iniciar o terminar conversaciones, ya sea con
personas dificiles o al desempenar sus diferentes roles; el saber escuchar de manera
asertiva le dara al administrador efectividad en sus acciones y decisiones, por eso
debe aprender a escuchar a la gente con la que trabaja para atacar cualquier
contingencia que se presente o para mejorar una situacion. Ademas al ser positivo
genera relaciones mas duraderas. sinceras., estrechas y honestas a través de la
expresion postiva de los mensajes. siempre y cuando su lenguaje corporal lo
respalde, por que es precisamente el quien lo apoya o lo contradice.

La proactividad y la empatia son dos herramientas del administrador asertivo
que le ayudan a sobre ponerse a la situacidon teniendo un curso alternativo de
solucion para cada objetivo que busca, al tomar en cuanta ai tercero. pues con la
empatia se pone en los zapatos del otro. productendo alternativas de negociacion con
beneficio para ambas partes

Siendo asi el proposito de esta investigacion poner a disposicion del estudiante
en adrministracion la opcion de asertividad para que forme parte de su perfil, el cual se




ha ido estructurando y consolidando desde el surgimiento de la Hoy Facultad de
Estudios Superiores Cuautitlan y la Licenciatura en administracion, con ello se lograra
darle a los estudiantes la caracleristica de asertividad tan importante que debe
desarrollar y aplicar en su vida laboral y cotidiana al momento de planear. organizar,
integrar, dirigir y controlar a las organizaciones. sean publicas, privadas. de
produccién, servicios o comercializadoras. desempanando funciones como
empresarios, empleados. auditores o para su desarrollo academico.

El administrador es el que alcanza y mantiene la mision de la organizacion al
coordinar, hacer funcionar y controlar las partes que la integran, logrando sus
objetivos, haciendo panicipe de ellos a la sociedad. satisfaciendo sus necesidades al
brindarie tanto productos como servicios de calidad, generando empleos
conocimientos y desarrollo, a través de su permanencia y estabilidad.

Si el administrador se comporta asertivamente en la organizacion. eésta le dara
ciertas ventajas en su persona, pero tambien retribuira beneficios a la organizacion al
mejorar la comunicacion en todos los niveles. generaran cultura laborai. calidad en el
producto, valor agregado, calidad de vida. dara pie al desarrollo de la creatividad. a ta
empatia, a la actitud de escucha ante el personal y la cooperacion: logrando que la
organizacion sea proactiva, se eliminaran sentimientos de estrés. agresividad.
ansiedad. frustracion, en si todo sentimiento negativo: administrando efectivamente a
la organizacion.

La asertividad le ayuda al administrador en el momento en que se quere
insertar en la vida laboral, al buscar empleo el administrador asertivo realiza una
evaluacion de los pros y los contra del empleo que desea obtener, a los horanos que
se ajustara, la distancia que esta dispuesto a recorrer, que desarrollo puede
conseguir en la empresa que quiere colocarse, ello para darle formato a su carta de
presentacion que le ayudara a venderse para lograr el empleo que desea al contactar
una entrevista, un curriculo bien elaborado, atuendo adecuado, técnicas de relajacion,
utilizando contacto visual adecuado, cortesia, respeto y honestidad ayudan a un buen
desenvolvimiento en esta etapa.

Una vez que se consigue el empleo deseado el administrador con su
asertividad agilizara su proceso de induccion para conocer a sus comparneros, jefes o
subordinados, a la par desarrollando sus funciones logrando asercion en su trabajo;
durante su actuacion seguramente se encontrara con personas dificiles o conflictivas
que interfieran con sus funciones, en esos casos la asertividad ayuda para aprender a
tratar con ellas e identificarlas sin dejarse intimidar o menospreciar; el tiene que lograr
el equilibrio y la armonia al desempenar efectivamente sus roles.

Se ha hablado de asertividad, por lo tanto es necesario ubicarla. estas es una
conducta, la cual tiene tres estilos basicos que son el asertivo. pasivo y el agresivo,
los dos ultimos son consecuencia de una deficiencia al no manifestar adecuadamente
sentimientos. desceos. ideas. opiniones, asi como los derechos personales.
deficiencias en la comunicacion, en el saber escuchar. falta de respeto a la propia
persona como a terceros: reaccionando de manera negativa. con falso amor, odio.
resentimiento. superioridad, venganza, rabia. sana. sadismo. e insegundad que es la
forma como se manifiestan las personas agresivas: mientras que las personas
pasivas expresan impolencia. falsa tristeza. falso miedo. baja autoestima.
preocupacion. angusta. culpa, ansiedad, frustracion. confusion, temor o depresion
Por el contrano la persona asertiva se mamfiesta a traves de alegria, amor. tnisteza.
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miedo, ira, buena autoestima, seguridad, confianza, satisfaccion, respeto. optimismo,
honestidad y proactividad. Dichas conductas son tan importantes que se consolidan
en el Modelo Fundamental de la Asertividad que describe a los tres comportamientos,
aunque el modelo es si marca 4: el asertivo. agresivo, manipulacion e huida. en la
presente invesligacion se considera que wuwna acltitud de manipulacion es
consecuencia de la conducta agresiva como de la pasiva, en cuanto a la de huida
corresponde a la pasividad. Dicho modelo se complementa con las 3 zonas y el
proceso de progreso. debido a que estas son las que realmente ayudan a asimilar la
conducta asertiva como propia. haciendo la funcion principal la zona de rnesgo y
progreso que es la que va conociendo. practicando y absorbiendo los
comportamientos a la zona de bienestar que se va acrecentando con la asertividad.

La definicion de los tres estilos de conducta sirven para establecer los criterios,
las orientaciones y valores de evaluacion para realizar el diagnostico de asertividad
en estudiantes de la Licenciatura en Administracion de ta FES-C. en su ultimo ano de
ia carrera, tanto del turno matutino como vespertino generacion 1999- 2003: de la
cual se tomo una muestra compuesta aleatona y representativa de 77 estudiantes de
las 6 areas terminales., la cual contiene el 48° hombres y 52% mujeres,
representando el 35% de la poblacion en estudio con 221 estudiantes. A la muestra
obtenido se le aplico un cuestionano de 37 preguntas cerradas que evaluan el
comportamiento en ciertas situaciones cotichanas. Dicho instrumento se elabora como
escala Likernt, cada pregunta del cuestionario posee dos onentaciones una asertiva y
la otra pasiva o agresiva segun sea el caso. Los datos que arrojo el cuestionario se
utilizan para probar la hipotesis de la presente investigacion.

La evaluacion del cuesticnario se hace por criterio, ademas se adicionan
algunas condiciones para determinar los criterios, resuitando tres escalas, el criterio
que predomine en la evaluacidn, es el que domina en el estudiante, definiendo asi la
escala de evaluacion y los porcentajes de composicion por comportamiento de la
siguiente forma:

Asertivo: (77-165) 34/77 44.16%

Pasivo: (34-122) 1V/77 14.29%

Agresivo: (20 - a6B) 1/77 1.30%

Otros: condiciones 31/77 40.26% Total 100%

Resultando que el total de la gente asertiva es del 44.16%, mientras que el
porcentaje de los estudiantes que presentan problemas de asertividad es del 55.84%,
para validar y darle conhabilidad a la investigacion se aplicaron dos pruebas que son
la de Ji cuadrada y el establecimientos de intervalos de confianza.

La aplicacion de la prueba Ji cuadrada demostro que e! problema de
asertividad es independiente del sexo. es decir que tanto hombres como mujeres los
presentan, a la vez demuestra que ambos pueden incrementar su asertividad a través
del entrenamiento asertivo

De los intervalos de conhanza concluimos que del total de la poblacion
estudiantil de Administracion de la FES-C es asertiva el 44.16%. mientras gue el
55.84% tiene problemas de asertividad. Ahora bien al tomar en cuenta el limite
supenor del intervalo asertivo conciurmos que el 55.25% de la poblacion es asertiva
mientras que el 44.75°% tiene problemas de asertvidad. Los resultados anteriores

TESIS CON \
FALLA DE ORIGEN

P
h




demuestran que los egresados en administracion de la FES-C al incorporarse a la
esfera laboral tienen deficiencias al entablar relaciones interpersonales por
experimentar comportamientos pasivos o agresivos.

Para solucionar tal problema se propone que se adopte un entrenamiento
asertivo, que ayudara a los estudiantes a corregir las conductas negativas que le
impiden un buen desempeno laborail.

Por la problematica analizada, los resultados y consecuencias que tlienen los
estudiantes y que se analizaron en la presente investigacion nos dan pie a realizar la
propuesta del curso “Taller los Administradores y la Asertividad” el cual lograra que se
cumpla la hipotesis de la presente investigacion que determina que si los Lic. en
Administracion de la FES-C adquieren en su pertil actitudes (personales y sociales),
habilidades administrativas, interpersonales e intelectuales, aptitudes y conocimientos
administrativos. asi como las caracteristicas del administrador, los componentes
verbales y no verbales. entonces tendran una conducta asertiva al termino de su
carrera independientemente de su sexo.

El curso que se propone dara efectividad al administrador en sus relaciones
interpersonales en el ambito laboral, personal y profesional, eliminando ansiedad,
frustracion e insegundad. Por tal motivo se sugiere que el curso sea integrado al plan
de estudios de la carrera de Adminisfracion a partir del cuarto semestre. ya que los
conocimientos adquindes en los 3 primeros le ayudaran a comprender mejor los
conceplos y asimilarlos al ambito laboral.

Dicho curso esta conformado por cinco capitulos con 3 sesiones de una hora y
media tres veces por semana con una evaluacion por capitulo, logrando desarrollar
en los estudiantes de la Licenciatura en administracion de la FES-C la caracteristica
de la asertividad.

Se queda abierto el tema de la asertividad como una linea de investigacion no
solo para los administradores, sino para todas las demas carreras de la Faculta, con
ello producira mejores profesionales que brinde al servicio de la sociedad.
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Anexo 1.

ENUEMA DELOS BEMENTOS DEL FROCESD ADMINISTRATIVO.
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Anexo 3.

Cuestionario de Evaluacion de la Asertividad para alumnos de la Licenciatura
en Administracion de la FES-C, en su ultimo afio escolar.

Nombre: . Semestre: .
Licenciatura en:__, .No. de Cuenta: .Sexo: -
Grupo: . Area terminal: .Fecha: .

Las siguientes preguntas le ayudaran a evaluar su asertividad. Le pedimos

responda con sinceridad eligiendo la opcion que mejor lo describa en cada situacion;
para ello toma en cuenta la siguiente escala:

0o Nows wns

10. ,Cuando atienden primero a otra persona que llego despues de usted lo‘w

11. ¢, Pretiere no opinar en una discusion o en un debate?
12. . Si presto dinero. ropa o algo de valor y no se lo han regresado ;-
13 cCuando su interlocutor se muestra enfadado, usted insiste en contmuar la

14 . Generalmente expresa usted sus sentimientos?
15. ¢ Le molesta que lo observen mientras trabaja?
16, Si algwen golpea su asiento en el cine o en una conferencia, le llama la

17. . Le cuesta trabajo mantener contacto visual con su interlocutor?

0: No, Nunca.

1: Rara vez.

2: Algunas veces.
3: Frecuentemente.
4: Siempre.

¢ Cuando considera que alguien es injusto con usted, se lo sefala? |
¢Lle resulta complicado tomar decisiones?
¢(Cuando no esta de acuerdo con las ideas, opiniones o comportamlentos
de otros lo externa? 3

¢ Protesta usted si alguien llega y se mete a la fila?

¢, Evita a una persona o situacion por miedo a quedar en ndnculo" oo
cConfia en sus propios juicios?

ilnsiste en que su companero de cuarto comparta equnatlvamente Ia
labores del hogar?

¢Tiende a “salirse de sus cabales” con facilidad?
¢Cuando un vendedor insiste en que le compre algo que usted no‘
requiere, le resuita complicado decirle “no™?

e T i Y e Tl

menciona?

discusion?

o

atencion?
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18.¢,En un buen restaurante, pide que le cambien el platillo si esta mal
preparado o servido?

19.¢Cuando se da cuenta que la mercancia que compro esta defectuosa, la
regresa para que se la cambien?

20. ¢ Cuando se enoja, manifiesta su ira con groserias u obscenidades?

21. ¢ Preliere pasar desapercibido en eventos sociales?

22., Le insiste a su casero que haga las reparaciones al inmueble que son de
su responsabilidad? :

23. ¢ Se inmiscuye en asuntos ajenos y trata de decidir por otros?

24. ¢ Es capaz de expresar amor y afecto abiertamente?

25. ; Es capaz de pedir ayuda o pequenos favores a sus amigos?

26. ¢ Piensa usted que siempre tiene la razon?

27.¢:Cuando tiene una forma de pensar diferente a la de otra persona que
respeta, la defiende?

28. ¢ Cuando un amigo le pide un favor que usted no desea hacer, le dice que
No?

29. ¢ Le resulta complicado emitir un cumplido a otra persona?

30. ¢ Si le molesta que alguien fume, se lo hace saber?

31.¢Grita o amenaza a los demas para implantar su voluntad?

32.;.Tiende a finalizar las frases que otros estan diciendo?

33. ¢Hace uso de la agresion fisica contra extranos?

34. ;Controla la conversacion en reuniones familiares?

35. ;Cuando conoce a un extrano, es usted quien comienza la conversacion?

36. ¢ Cuando recibe un cumplido tiende a considerario una exageracion?

37.¢Es capaz de hablar de sus cualidades ante otras personas?

—~—

o

e o e
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Anexo 4.

GRAFICA 2. PROPORCION POR COMPORTAMIENTOS DE LOS ALUMNOS, ENCONTRADOS
SEGUN RESULTADOS DEL CUESTIONARIO.

Comportamientos de los Administradores, 92
Semestre
1

3

®AG 0OAS 0OFP Oindel.
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Anexo 5.

TOMPORTAMIENTOS

S exo Agresivo Pasive Asertivo total
No_|Masc | Fem. Fo Fo Fo
1 x 8 12 88 108 AS
2 x 8 a1 58 107 P
3 x 2 3z 83 117 AS
a x a & 129 139 AS
5 x 6 28 L.t 80 1 Stros. 114 AS
6 x 8 13 71 92 -
7 x 9 12 80 111 AS
a x 3 29 68 100 *
2 x 9 6 104 119 AS
10 x 13 21 86 120 AS
1 X 7 118 AS
12 x a 21
13 x 94 *
14 x 136 AS-AGH
15 x 104 °
16 x 110 AS
17 x 151 AS
18 x : 105 *
19 ° x 125 AS
20 x . 1 s/res 95 P
21 x 116 AS
22 x 86 *
23 x 134 AS
24 X 103 -
25 x 112 AS
26 X 103 *
27 X 1 s/res 92
28 x 114
29 x 89 P
30 x 83
KL X 105 *
32 x 114
33 X 149 AS
34 x 105 AS
3s x 104 °
36 102 AG
a7 x 84
38 x 107 *
39 x 109 AS
a0 x 114 AS
a x 121 AS
32 x 122 P
43 x 125 AS
a4 x 108 *
as x 109 -
ae x 114 AG-P
az x 128 AS
a8 x 147 AS-P
a9 X 1s/res o8 -
50 x 101 P
51 X 113 AS
52 x 5 sires 93 AS
53 x 122 AS
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COMPORTAMIENTOS
Sero Agresivo Pasivo Aseriivo
No__[Masc [ Fem Fo Fo Fo
54 x " 23 61 a5 ¢
55 X 20 34 a9 103 AG-P
56 x 5 a0 .t &6 1s/ras M p
57 x 14 19 92 125 AS
58 x s 19 .1 81 1s/108 105 AS
s9 x 6 as as ag p
60 x 15 23 87 135 AS
61 x 9 25 70 104 *
62 x 16 7 93 116 AS
63 x & 19 .a 69 4 stras 9a *
64 x 6 3 83 120 AS
65 x 9 24 .1 63 1 sires. 96 *
66 x a 3s s9 106 P
67 4 10 80 94 AS
68 x 6 a7 &8 121 P
69 x 15 21 102 141 AS
70 x 10 10 A 97 1 s/r0s 117 AS
71 x 1 25 79 115 AS
72 x ] 34 57 100 P
73 x 13 59 53 125 P
74 x a 11 89 107 AS
78 - 1 28 71 100 *
76 x 9 15 .2 64 2 s/res 8 *
77 x 1 23 1 66 + Sreas 100 *
Totales 37 a0 756 7800 5.503 20 8.499

Tabla 6. Vaciado de datos segun los cuestionarios.
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Anexo. 6. Tablas de la Distribucién Ji Cuadrada.

Distribucion Ji Cuadrada X7

Area en el extremo derecho.

Grados de
libertad. 0.2 0.1 0.0 0.025 0.01
1 1.642 2.706 3.841 5.024 6.635
3.219 4.605 5.991 7.378 8.210
s a.6a2 6.251 7.815 9.3a8 11,345
a 5.989 7.779 9.488 11,143 13277
s 7.289 9.236 11.070 12.833 15 086
6 8.558 10.645 12.592 14.449 16.812
7 9.803 12.017 14.067 16.013 18.475
8 11.030 13.362 15.507 17.535 20.090
9 12.2a2 14.684 16.919 19.023 21.666
10 13.4a2 15.987 18.307 20.483 23.209
11 12.631 17.275 19.675 21.920 24.725
12 15.812 18.549 21.026 23337 26.217
13 16.985 19.812 22.362 24 736 27 688
14 18.151 21.064 23.685 26.119 29 141
15 19.311 22.307 24.996 27 188 30.578
16 20.465 23.542 26.296 28.845 32.000
17 21.615 24.769 27.587 30.191 33.408
18 22.760 25.989 28.869 31.526 34.805
19 23.900 27.204 30.144 32.852 36.191
20 25.038 28.412 31.410 34.170 37.566
21 26.171 29.615 32.671 35.479 38.932
22 27.301 30.813 33.924 36.781 40.289
23 28.429 32.007 35.172 38.076 41.638
24 29.553 33.196 36.415 39.364 42.980
25 30.675 34.382 37.652 40.647 44:314
26 31.795 35.563 38.885 a1.923 45.642
27 3z2.912 36.741 40.133 43.194 46.963
28 34.027 37.916 41.337 44.461 48.278
29 35.139 39.087 42.557 45.722 49.588
30 36.250 40.256 43.773 36.979 50.892

Fuente: Levin, Richard |. Estadistica para Admuinistradores.
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Anexo 7. Tablas de la Distribucién Normal.

Area bajo la Distnbucién Normal de la Probabihdad entre ta media y los valores positivos de Z.

0.00 0.01 0.02 003 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09

0.0 0.0000 0.0040 0.0080 0.0120 0.0160 0.0199 0.0239 0.0279 00319 0.0359
0.1 0.0398 0.0438 0.0478 0.0517 0.0557 0.0596 0.0636 0.0675 00714 0.0753
0.2 0.0793 0.0832 0.0871 0.0910 00948 009B7 0.1026 0.1064 0.1103 01141
0.3 0.1179 0.1217 0.1255 0.1293 0.1331 0. 1368 0.14086 0.1443 0 1480 0.1517
0.4 0.1554 0.1591 0.1628 0.1664 01700 0.1736 0.1772 0. 1808 0 1844 0.1879
0.5 0.1915 0.1950 0.1985 0.2019 0 2054 02088 02123 02157 0 2190 0 2224
0.6 0.2257 0.2291 0.2324 02357 0.2389 0.2422 0.2454 02486 02517 0.2549
0.7 0.2580 0.2611 0 2642 02673 0.2704 0 2734 0.2764 0 2794 0 2823 0.2852
o8 0.2881 0.2910 0.2939 0.2967 0 2995 0 3023 0.3051 0.3078 0 3106 0.3133
0.9 0.3159 0.3186 03212 03238 0.3264 0 3289 0.3315 0.3340 0 3365 0.3389
0.3413 0.3438 0.3461 0.3485 0.3508 03531 0.3554 03577 0 3599 0.3621
0.3643 0.3665 0.3686 03708 0.3729 0 3749 0.3770 03780 03810 0.3830
0.3849 0.3869 0 3888 0.3907 03925 0 3944 0.3862 0 3980 0 3997 0.4015
0.4032 0.4049 0 4066 0 4082 O 4099 031156 04131 04147 0 4162 04177
0.4192 0.4207 04222 0 4236 Q 4251 0.4265 0 1279 0 4292 0 4306 04319
0.4332 0.4345 0.4357 0.4370 0 4382 0 a394 0 3406 04aa18 0 1429 0 aaan
0.4452 0.4463 0 4474 0 4484 0 4495 0 4505 04515 04525 04535 0.4545
0.4554 0.4564 0.4573 0.4582 0 4591 0 4599 0.a608 04616 0 4625 0.4633
0.4641 0.4649 0.4656 04664 0.46713 0.4678 0.4686 0.4693 0 4699 0.4706
0.4713 04719 0.4726 0.4732 0.4738 0O azaa EO_:47SQ 0.4756 0.4761 0.4767
0.4772 04778 0.4783 0.4788 0.4793 0.4798 0.4803 0.4808 04812 Qg.a817
0.4821 0.4826 0.4830 0.4834 0.4838 0.4842 0.4846 0.4850 0.a854 0.4857
0.4861 0.4864 0.4868 0.4871 0.4875 0.4878 0.4881 0.4884 04887 0.48980
0.4893 0.4896 0.4898 0.4901 0.4904 0.4906 0.4909 0.4911 0.4913 0.4916
0.4918 0.4920 0.4922 0.4925 0.4927 0.4929 0.4931 0.4932 0.4934 0.4936
0.4938 0.4840 0.4941 0.4943 0.4945 0.4946 0.4948 0. 4949 0.4951 0.4952
0.4953 0.4955 0.4956 0.4957 0.4959 0.4960 0.4961 0.4962 0.4963 0.4964
0.4965 0.4966 0.4967 0.4968 0.4969 0.4970 0.4971 0.4972 0.4973 0.4974
0.4974 0.497S 0.4976 0.4977 0.4977 0.4978 0.4979 0.4979 0.4980 0.4981
0.4981 0.4982 0.4982 0.4383 0.4984 0.4984 0.4985 0.4985 0 ag86 0.4986
0.4987 0.4987 0.4987 0.4988 0.4988 0.4389 0.4989 0.4989 04990 0.4990

NN s oo e g
~obONDOBWNDO
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Fuente: Levin, Richard | Estadistica para Administradores.
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