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PRESENTACION.

El Factor Humano cuenta con diversas fases que se pueden estudiar, a fin de
identificarlas como determinantes en la productividad y funcionamiento de las

org i La itud es una de clias, y en este trabsjo pretendo exponer un tema

que nos permitira no solo identificar sino modificar y reafirmar aquellas actitudes que

nos van a permitir desarrollarmos e inclusive limi as capacidades dentro de una

organizacion; este tema es LA ASERTIVIDAD.

ORJETIVOS:

Identifi las itud negativas predominantes entre los departamentos

involucrados.

Reafirmar las actitudes positivas ya existentes en ambos departamentos.

ala Alta Di ion el Costo-Beneficio de aplicar un plan de Asertividad.

¥



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

El objeto de ésta Empresa es ¢l de otorgar un Seguro a los Empresarios Mexicanos
que venden a Crédito ya sea a nivel nacional o en ¢l extranjero, éste seguro cubre la

faita de pago del comprador por insolvencia o mora prolongada. Dentro de Esta

Compahia como en todas, existen varios depar los les se encargan de una
funcion especifica y se an interrelacionados , no obstante, existen dos de ellos
que ti interdependencia di mis que otros, estos son Ventas y Estudios de
Crédito.

Ambos departamentos ti una impor i 1 en las Utilidades de la empresa
va que el primero se encarga de prosp A der a cli y dar servicio a las

polizas, por otro lado, Estudios de Crédito se encarga de evaluar los riesgos de los
asegurados, autorizarios y abrir las polizas, asi como aceptar o rechazar las pre-

contingencias.
De lo P anteri se d a i jependencia entre ambos
departamentos, y por ende la cooperacion que se requiere de los mi no ob

el fenomeno que ocurre aqui es el de P ia y una rivalidad mal inadas ya




que cada uno piensa que hace mis que el otro; por un lado Estudios de Crédito

id que su bajo es mas vali y deberia ser mejor remunerado que el de

iy

Ventas, su manera de *“sabotecar” al departamento “contrario™ es retrasando la entrega

de informes y Juacion de riesgos, h do limi imp requeridos para

abrir las poli y retr doen g ] la informacion; Ventas a su vez Sostiene que

si no prospecta y no vende es porque no hay apoyo cl area de Estudios de Crédito.
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INTRODUCCION.

La vida laboral de cualquier ser humano es una larga cadena y una densa madeja de
interacciones con los semejantes, y a diario nos toca afrontar diferencias de caracteres,
de enfoques, de ideologias, de intereses, de métodos; porque cada uno de los seres

humanos somos “edicion inica”, y cada organizacion es Gnica e irrepetible.

Nuestros antcpasados (no vayamos veinte generaciones atris, hablemos de tres o

cuatro), recurrian a tres medios para resolver las dife ias confli

e los decretos y decisiones de autoridades sacralizadas, dictatoriales,
o el peso de las tradiciones, y
e la fuerza bruta en los campos de batalla.

Asi, en sociedades poco plejas casi todo estaba preprogramado y quedaba poco
margen para mantener una esfera de actividad individual. En muchos aspectos
laborales, si bien habia b posibilidades de trabajo por propia, no en
grand P , sin bargo existian modelos rigidos que sefialaban el modo de
trabajar.



Hoy., a finales del siglo XX, en una iedad enor icia, las i

se han vuetto infinitas en niimero y sumamente dificiles; ya que en el ambito laboral
como en cualquier otro, cada quien csta sumergido en sus propios problemas,

intereses, necesidades, alegrias, frustraciones, objetivos, etc., y se ha afirmado que va a

ver por lo suyo, olvidand de lo demas, inclusive de su resp: bilidad en el trabajo.

Nuestro momento historico de crisis, de i bi sociales y de la liacion

de las perspectivas (propias y ajenas), nos exige una refinada capacidad de realizar

&

ivas con 08 proji dentro y fuera de las

organizaciones, es decir, saber relacionarnos de modo cordial e inteligente,

P

persiguiendo objetivos comunes y lograr los propios sin a dignidad y Ia

de los demahs.

Uno de los factores indispensables para que esta relacion se dé, es el desarrolio de la

Asertividad, es decir, tener b salud 1y itudes positivas ante la vida y ante

ai mismo. Para logrario, en el p trabajo expondré los basi en

P

al tema de Asertividad y los mas importantes para éste en cuanto a los Equipos de
Trabajo.




En el primer capitulo, a de

paso, los asp més relevantes en

Administracién, que para el p bajo se

Para lograr el cambio en nuestras actitudes ya sea con la familia, los amigos y el
trabajo, es necesario conocer a fondo 10 que es la Asertividad, medula de este trabajo;
y aplicarlo activamente en la irea en que consideremos seamos deficientes, ya que es
cierto que hay personas asertivas en una area y en otra, carecen de ella. Este tema sera

tratado en ¢l Segundo Capitulo.

En el Capitulo tercero, hablaré de la impc ia de los i en las or

quip

como la asertividad trabaja en ellos y coOmo lograr una integracion satisfactoria entre

dos equipos en conflicto.

Como ultimo capitulo, desarrollaré un caso prictico, el cual istirh en pr

P

aplicar las técnicas de Asertividad descritas, a dos departamentos con cierta rivalidad y
bloqueo 1aboral; para de esta manera lograr el cambio de actitudes que los lievara al

logro de sus objetivos comunes.
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CAPITULO L.

ADMINISTRACION.




. 1.1. DIVERSAS DEFINICIONES.

1.1.1. FREDERICK TAYLOR:

Quien fuera el primero en publicar una obra especifica sobre Administracion,

no didé ninguna definicion, solamente sefialé el PROPOSITO que deberia tener y dijo: *

El principal proposito de la Admini. ion debiera c istir ens ar el
de prosperidad para el patron, unido al mdximo de prosperidad para cada

rabajador . (1)

1.1.2. HENRI FAYOL:

Fayol presentd el primer delo de pr dministrativo, definié a la

Administracion de la siguiente a: “Administrar el prever, organizar, mandar,

coordinar y controlar ™. (2)

1. “Proceso Admini ivo y Areas funci ", 1990, pagina 10;



1.2.3. AGUSTIN REYES PONCE:

Pr 6 a la Administracion como una Técnica, diciendo que “Es una técnica
Sormada por el conjunto sistemdtico de reglas para lograr la mdxima eficiencia en

las formas de estructurar y gjar un organi. social . (3)

1.2.4. J. ANTONIO FERNANDEZ ARENA:

Es el autor mas modemno, fue quien elimind la etapa de OI?anizacic‘m del

1 acion, definiendo la

proceso administrativo, y solo manejo la etapa de imp

Administracion como “Una ciencia Social que persigue la satisfaccion de objetivos

por dio de una estructura y a twravés del esfuerzo humano

coordinado . (4)

En general, las definiciones modernas que se dan sobre Administracion,
contienen términos que equivalen a el “Logro de Objetivos” y “Organismo Social”, los

cuales son dos conceptos basicos en Administracion.

3.“Proccso A ini ivoy Arcas il ", 1990, pigina 10;
4. IBID.




1.2. ORGANISMOS SOCIALES.
Al afirmarse que la Administracion s¢ da en todo Organismo Social, se
entiende a éste como un grupo de personas que sistemiticamente aportan sus

esfuerzos para lograr determinados objetivos comunes.

L as caracteristicas principales que defi a un grupo social son:

e Tener un Objetivo Organizacional: Contribuir individualmente para el logro del

objetivo principal de la organizacion.

e Distinguirse una Division de .Trabajo. Las funciones deben dividirse en ireas,

departamentos, secciones, unidades, etc.

e Establecimiento de Jerarquias. Ocupacion de niveles de acuerdo con la importancia

de las funciones dentro del grupo.

H
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1.3. CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION.

Conforme al autor Agustin Reyes Ponce, las caracteristicas de la

Admini ion se an en los sigui ptos

Su UNIVERSALIDAD: La administracion se da en cualquier organismo social: et

L J
ejército, la iglesia, las escuelas, etc.

e Su ESPECIFICIDAD: Porque da conocimi >s especificos para Administrar,
es decir, hay cc imi pecifico en cada parte o etapa del proceso.

e Su UNIDAD TEMPORAL: El hecho de que se esté estructurando no quiere

do la Administracion, ya que ésta funciona en todo

decir que no esté fi

me >, asi mismo, dura un mc en tanto que Surge un nuevo conocimiento.

Su UNIDAD JERARQUICA: Dentro de la Administracion, se van a encontrar
“Jerarquias”, ya que existen deremes, Jefes de Departamento, Jefes de Seccion,

etc. Dentro de todo organismo social siempre habremos de encontrar jerarquias, es

decir, diferentes niveles.



ASERTIVIDAD.
6

CArITULO II.




2.1. ;QUE ES LA ASERTIVIDAD?.
Para adentrar en el tema de la asertividad y estimular a la lectura de este material,
iniciaré a manera de invitacion con la definicién y lo que de ella se pretende obtener al

finalizar et presente :

La palabra proviene del latin assere, assertum; que significa afirmar. (5)

Significa afirmacion de la propia personalidad, cc en si mismo, autoestima,
aplomo, fe gozo.ia en el triunfo de la justicia y la verdad, vitalidad pujante,
comunicacion segura y eficiente.

2.1.1. CARACTERISTICAS DE LA PERSONA ASERTIVA:

e Se si libre para ife se, sus palabras y actos parecen decir “‘este soy yo™,

“esto es lo que yo siento, pienso y quiero™

5. “Ascrtividad para ncgociar”, 1995, pigina 1




|
|
|

Siemte la libertad de comunmicarse con personas de todos los niveles, desde

familiares hasta extrafios, con una comunicacion abierta, directa, franca y adecuada.

Va tras lo que quiere en la vida, es decir, tiene una arientacion activa en la vida e

intenta hacer que las cosas sucedan.

'y

Actiua de un modo que juzga resp . pta sincer sus limitaciones,

intenta a toda costa lograr sus objetivos, ya sea que gane, pierda o empate; siempre

conserva su respeto propio y su dignidad.

A o rechn en su do emocionat a las personas y lo mismo pide para ella,

P

con delicadeza pero con firmeza, establece quienes serin sus amigos y quienes no.

Se i e / fe libre para expresar sus sentimientos, una persona

asertiva evita los dos extremos: la represion y la expresion agresiva y destructiva de

sus emociones.



2.1.2. FUNDAMENTOS DEL APRENDIZAJE ASERTIVO:

Basado en los experimentos del ruso Ivdn Paviov, en los que demostréo que la

conducta del perro (salivacion) originada por la pr ia de un imulo (comida),
podia ser originada por otro estimulo (; P ); siempre y do ésta se asociaba
con la ida. Después de un tiempo b ba el ido de la p para imular

al perro a salivar.

A este nuevo reflejo aprendido sc le llama reflejo condicionado. (6)

Tal vez parezca un tanto burdo el concepto, pues al hablar de perros, comida y

campana, ;jquién se imagina que es la base para un aprendizaje humano?, pues asi es,

con este experimento Paviov determina una de las caracteristicas del sistema nervioso

que permite que tanto las personas como los animales se adap a las condiciones

cambiantes del medio ambiente. Precis® dos aspectos del sistema nervioso, uno

congénito y otro aprendido:

6. “A idad para iar”, 1995, pagina 2




e El sistema nervioso esta estructurado de tal modo que ciertos estimulos generan de
por si ciertas respuestas, posece ciertas caracteristicas que influyen en la
personalidad. Existen fuerzas biologicas que afectan la sensibilidad a los estimuilos,
el nivel general de energia y la tendencia a ciertos estados de animo, como la

depresion y la agresividad.

e Los animales y las personas viven en relacion activa con su ambiente y responden a

los cambios del mundo exterior por medio de su sistema nervioso.

Al hablar de reflejos condicionados, nos referimos a que aun cuando las caracteristicas

les ti su base en el sistema nervioso, se ven afectadas, modificadas y

L

cambiadas por las experiencias vitales del sujeto.

Lo mas importante de los descubrimientos de Paviov fueron sus conceptos de las

fuerzas itati ¢ inhibitorias, al decir que:

e [Excitacion cs la provocacion de una respuesta, que en caso de repetirse facilita la

formacion de nuevas respuestas condicionadas.

o




o Inkibicidn es la susp ion de una funcion o actividad de un organismo, mediante

la accién de un estimulo adecuado.

Esta es la base de todas las teorias de la conducta, para explicar por qué actuamos de

determinada manera.

Andrew Satlter utiliza los conceptos pavlovianos de excitacion e inhibicion como base

para el tratamiento de desdrdenes nerviosos sosteniendo el acto-reflejo de la siguiente

e Cuando dominan las fuerzas excitativas, las personas se sienten orientadas a la

y emocional libres. Se enfrentan a la vida segun sus propios términos.

e El dominio de las fuerzas inhibitorias produce personas desconcertadas y
acobardadas que sufren la represion de sus emociones, practicamente carentes de

autosuficiencia, a menudo estan haciendo lo que quieren hacer.

Sosteniendo que para la buena salud psicologica ha de existir un equilibrio adecuado

de los procesos excitativos e inhibitorios.
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El Doctor Joseph Wolpe, define 1a conducta asertiva como la expresion adecuada de
cualquier emocién, que no sea la ansiedad, hacia otras personas, ya que la ansiedad no
es una emocion original, sino resultado de un proceso neurdtico.

El proposito del Dr. Wolpe consi en reducir las iedad

y temores
interpersonales que impiden al sujeto comportarse con aplomo y defender sus

derechos, y lo lleva a cabo mediante 1a aplicacion clinica de su principio de inhibicio

reciproca que declara que “si se puede provocar una respuesta inhibitoria de ansiedad

en pr ia de imul

que evocan la ansiedad. esto debilitara el lazo entre dichos

estimulos y 1a ansiedad™.(7)

El Doctor Amold Lazarus destaca la libertad emocional como el reconocimiento y

expresion adecuada de todos y cada uno de los propios estados afectivos.

Saber 1o que sentimos no es suficiente, debemos expresario adecuadamente. La

conducta asertiva emerge como ese aspecto de la libertad emocional que se refiere a la

defensa de los propios derechos. esto comprende:

7. “Asertividad para ncgociar”, 1995, pdgina 5.



e Reconocer los propios derechos,
e Hacer algo al respecto para realizarlos,

e Hacerlo dentro del marco de 1a lucha por la libertad emocional.

El que no sabe afirmar y defender sus derechos tiene poca libertad, puede mostrarse a
veces rencoroso y desagradable, con estallidos fuera de tono. Para tales personas, el

.

apr

asertivo consi en llegar a distinguir sus derechos legitimos, asi como en

defenderlos a impedir que les sean usurpados.

Podemos aseverar que “cuanto mis defienda un individuo sus derechos y actie de

d

modo que se resp a si mi y sea respetado por los tanto mMayor sera su

autoestima™. (8)

2.2. PERSONAS ASERTIVAS:

"Debemos reconocer nuestros derechos y defenderios; si no lo hacemos, otras

personas definen nuestro papel por nosotros y dejamos de ser nosotros mismos". (9)

8. ~Ascriividad sé tu mi sin ", 1995, pagina 13.
9. ** Aserntividad para negociar”, 1995, pégma 1
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¢ Y como vamos a saber cuales son nuestros derechos si no los conocemos? a
continuacion enlisto y doy las principales caracteristicas de nuestros DERECHOS

BASICOS:

e CADA PERSONA TIENE DERECHO A SER SU PROPIO JUEZ: al ¢jercer este
derecho, tomamos la responsabilidad de nuestra propia existencia despojando de la
misma a los demas; si dudamos, nos volvemos impotentes para controlar nuestro

destino sin el tutelaje de toda clase de normas acerca de como "debemos"

comportarnos.

e TENEMOS DERECHO A NO DAR RAZONES O EXCUSAS PARA

JUSTIFICAR NUESTROS COMPORTAMIENTOS: éste derecho se desprende de
nuestro derecho asertivo a ser duefios de nuestro territorio y de cuanto somos y

hacemos. Si somos nuestros propios jueces, no t S que P nuestro

compor i > a los demas para que estos decidan si es acertado o erroneo,

correcto o incorrecto.

o TENEMOS DERECHO A DEFINIR NUESTRA PROPIA RESPONSABILIDAD

EN LOS PROBLEMAS AJENOS: aun cuando nuestras acciones puedan haber

14




sido causa directa o indirecta de los problemas de otros, ellos tienen la

responsabilidad de resolver sus propios probiemas, no importando cual fue la causa.

TENEMOS DERECHO A CAMBIAR DE PARECER: dado que somos seres

g de o8 es i ble ni rigido; cambiamos de parecer,
decidimos adoptar maneras mejores de hacer las cosas o decidimos hacer otras.
Nuestros intereses se modifican segun las condiciones, y con el paso del tiempo

llegamos a reconocer que nuestras opciones pueden favorecernos en una situacion

determinada y perjudicarnos en otra.

TENEMOS DERECHO A COMETER ERRORES Y A SER RESPONSABLES
DE ELLOS: Errar forma parte de la condicion humana; por ello, nuestro derecho a

cometer errores y a ser responsables de cllos describe simpl una realidad del

ser humano, sin embargo, a veces somos "manipulados” por las demas personas

para beneficio de sus propios fines, si €s que no tomamos congciencia de que los

errores son simplemente €30: errores.

15



TENEMOS DERECHO A DECIR "NO L O SE": Otro derecho asertivo es nuestra

capacidad de formular juicios acerca de lo que d )8, sin idad de saber

todo al respecto.

TENEMOS DERECHO A ACTUAR SIN LA APROBACION DE LOS DEMAS:
sea cual sea nuestra conducta, siempre habran personas a las que no les guste, o se
sientan heridos o molestos con motivo de ella. Si suponemos que para podemos
relacionar con las personas y’ recibir su afecto, debemos actuar conforme s su

parecer; estamos permitiendo que nos manipulen totalmente.

TENEMOS DERECHO A TOMAR DECISIONES AJENAS A LA LOGICA:
Esto quiere decir que no siempre ¢l rasocinio logico puede predecir lo que ocurrira
en cualquier situacion dada. La logica y el razonamiento tienden a basarse en

afirmaciones y negaciones rotundas en blanco y negro, en todo y nada. Pero la

tidad

es que os deseos, motivaciones y emociones caminan por otras vias y

se sustraen al imperio del “todo o nada”.

TENEMOS DERECHO A DECIR "NO LO ENTIENDO": Nadie es tan penetrante

y rapido de inteligencia como para poder comprender del todo la mayor parte de las

16




situaciones que lo rodean o de los problemas que se le plantean o de las

explicaciones que se le proponen.

TENEMOS DERECHO A DECIR “NO ME IMPORTA", "NO ME INTERESA":

este derecho implica el decir que algo no nos imporna, inclusive que no nos importa

2 1. PR .

ser perfe > que las y objetivos de un h L P

ser diferentes a los de otro.

TENEMOS DERECHO A REHUSAR PETICIONES SIN SENTIRNOS
CULPABLES Y EGOISTAS: Dado que los hombres somos seres con recursos
limitad i dmini los para asegurar lo que es mis importante de

Ia de valores. Rehusar la solicitud de alguien no es

do con a

rechazario como persona, o por lo menos, no tiene que ser asi.

3 h
a

TENEMOS DERECHO A SER FELICES: T el o

nuestras necesidades, a lograr nuestros objetivos y a procurarmos un bicnestar sin

lesionar los derechos ajenos.

17
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2.3. PERSONAS NO ASERTIVAS

El mundo esta lleno de individuos que no reconocen su propia fuerza o que han
aprendido a actuar con un estilo inferior porque se creen inferiores. Se inclinan

h ild ante los d de los demis y encierran los suyos en su interior; como

no poseen el control de su propia vida, cada vez se sienten mis inseguros, y aceptan

émte estado de inseguridad.
Al contrario de éstos, i P una per lidad asertiva no temen a sus
ni les 1a intimidad, ni Ia dad, ni el combate, ni el éxito. El :
individuo asertivo sabe quién es, qué qui y afirma su personalidad. ;
3

La persona no asertiva es victima de la inseguridad, pero no la reconoce como un
problema emocional, justifica su pasividad y temor con diversas excusas, que van :
i

desde ¢l temor a ser despedidos o rechazados, hasta el miedo al fracaso.

La inseguridad tiene alcances mas. driasticos a los que cominmente creemos y parecen

hasta cierto punto increibles e imposibles las tristes y graves consecuencias de ésta:

ias e insatisfactorias,

falta de desarrolio personal, falta de éxito, relaci rudi

-
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angustia mental y sintomas psicosomiticos que van desde la fatiga y 1a migrafia a las

Glceras, 1a frigidez y la impotencia.

El aprendizaje asertivo parte de ésta p isa: probabl se han aprendido formas

de cond i isfi ias que han fc do una persona resignads en exceso,
inhibida, temerosa del rechazo y de la intimidad con otros e incapaz de defender sus
derechos.

2.3.1. CARACTERISTICAS DE LA PERSONA NO ASERTIVA:

e Por temor a ofender a los demis, es d iad !
e Cree que los derechos de los otros son mis importantes que los suyos,
e Es timido ante los superiores y representantes de la autoridad,

o Fici se si fendido por 1o que los demis dicen o hacen,




Como puede ser pasivo y débil, puede ser agresivo y peleonero,

Toma las di iones como po de batalla en donde no hay mas alternativa que

ganar o perder, cree que ceder es perder.

No exp d d to que si ¥ qQuiere, se diria que espera a que le
adivinen 1o que sufre y se ! d ita algo y los otros no le
responden,

Tiene miedo al éxito, disfrasandolo de mil

Suffe una fuerte dependencia molesta, perononenrevearomperia,

Su tonica general es de frustracion, i isfaccio depresio ledad, bloq
culpa, imi inhibicién y falta de control,

Se sieme obligado a dar mil explicaci y/o justificaciones de 1o que hace o no
hace,

20



e Con frecuencia se siente deprimido y no sabe por qué,

e Permite que los demis lo dominen, porque cree que en general ellos tienen la
razon,

e Se siente s0lo porque no tiene relaciones afectivas imimas,

e Permite que los otros lo i on si i que no son de su agrado.

Tal persona se cree inferior, limita sus expresi y no empiea todo su p ial. Una

PETSONa QUE se siente inferior semdrd s futuro inferior y mediocre.

2.3.2. ; POR QUE SOMOS ASIi ?

Brahahl Aeack 4
F

peq P nos A que no debiamos

fuchar, que no debiamos pegaries a otros nifios, que 10s extranjeros tienen éxito,

mientras que Nosotros no, que destino €3 trabajar bajo las 6rdenes de otros.
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Recapaci y i ia de que fuimos adiestrados para responder al

ol i ] ipulstivo desde que fuimos cap de hablar y de der lo
quesenondocin.CunndoWahedudnduluy, a ser resp bles de
nuestro  propio  bi . segui cperi N - de e
ignorancia y culpabilidad que pueden ser utilizados por otras personas y realmente lo

son, pars obligamos a hacer o que ellas qui 1, independi de si ti el

derecho de exigimnoslo y de si nosotros queremos o no hacerio.

2.3.3. EL POR QUE DE LA ASERTIVIDAD.

El concepto de asertividad i 36 ia de varios cambios culturales
importantes en los afios sesentas y sctontas de este siglo, tales son:

ial de dos dife de vida y de actitudes sociales no




» EI imi feminista impulso a la mujer a ser mas efi Y mas cc

e La i perspectiva h i de los Gltimos afos también fue impulso
impor del i en la asertividad y en las técni de capacitacion pars
promoveria,

o Enun mundo cada vez mis competitivo, la asertividad surge como una respuesta s

1a necesidad de ser més efici como p ¥ como i

2.4. COMPONENTES EMOCIONALES DE LA ASERTIVIDAD.

2.4.1. LOS RESULTADOS BENEFICOS DEL ENTRENAMIENTO ASERTIVO:

Algunas personas pueden hablar con facilidad de lo que piensan, pero no de lo que
sienten. Les resulta dificil manifestar su emotividad y dejarla fluir libremente. Existen
otras personas que ni siquiera estin seguras de cudiles son sus sentimientos; y se da ¢l

lamentable caso de individuos para los que resulta imposible articular una sola
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emocion, dan la impresion de que han perdido el contacto con sus sentimientos y

ban por ser i ibles a los mi C ia de ello es que como nunca

la su éntico yo, n de sentirse real comodo con los demis.

E!l antrenamiento en asertividad procura la experiencia tonificante de los sentimientos y
de la expresion esp & de los mi porq no ve los sentimientos como

emociones aisladas, sino como una parte constitutiva del individwo que debe
integrarse com 1odas las demds. (10) El entrenamiento asertivo pretende a través e
conductas especificas, unir el pensamiento, la accion y ¢l sentimiento, de modo que se

tan en una unidad vital.

10. “A C para iar”, 1995, pdgina 36
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2.4.2. CARACTERISTICAS DEL ENTRENAMIENTO ASERTIVO:
EL entrenamiento en asertividad eapecifica que:

1. La experiencia de los imi no es sufici

por si mi para ¢l bi
del individuo,

2. La expresion de los sentimientos tampoco basta por si sola. Es decir, que una

persona debe ser capaz de comunicar a otras lo que si

enel > mi y
de a manera directa, honesta y apropiada. E! entrenamicnto asertivo llama a estas

di hablar el imi v p! ok y adi en torno a ellas.

En cuanto un individuo incorpora a si mi el hecho ¢ experi

un imi y
domina las conductas involucradas en esta situacion, se vuelve una persona mas viva,
mas sensible y consciente de sus propios sentimientos y mis abierta a lo que sienten

los demis, reaccionando en forma espontinesa en las diversas situsciones.




2.4.3. EL ENTRENAMIENTO ASERTIVO CAMBIA LA CONDUCTA.:

A diferencia de quienes no pueden expresar lo que sienten, algunas personas sufren

sdlo pequetias deficiencias en 1a expresion de sus

Py

>. Su pr i en

que experimentan los sentimientos en forma subjetiva y no los manifiestan lo
suficiente, por lo que s6lo ies permiten jugar un papel marginal en su vida.

Es fin que el ter obtenga r itad con el simple hecho de dar

instrucciones como: “pon mis sentimiento en tu voz”, “sé¢ mas vivo cuando hablas’™,

“usa mas gestos”, “dilo mas di ", al principio, la yoria de las personas se
poco les al seguir estas directrices. Sin embargo, éstos son elementos
propician el bio de 4

¥y quien las practica acaba por hallar un estilo

propi y se a con que ha crecido en espomianwidad y registra

emociones muy ricas y cambios favorables en sus actitudes.
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2.4.4. EL. LOGRO DE LA INTIMIDAD:

Existen muchos individuos inseguros de lo que babl ni siquiera

P

sepan que sus conflictos se deben a la falta de contacto con sus propios sentimientos y

a su deficiente capacidad expresiva en este po. El entr i asertivo busca
enriq el ido de la icacion, ya que al arnos en el
o Nos volvemos mis i de decision de exp los sentimientos,

o Tomamos conciencia clara de que el sentimiento existe en nosotros y nos

Y

entrenamos para ser mis i con resp a A persona,

e Consegui en la dida ¢ lo posible, que la otra persona liegue a conocer

I los imi que b xp ol

Una vez que se logra estar mis capacitado para P lo que se siente, sc

d 11, en f P & otros P y otras vias para manifestar el

sentimiento; la voz, la p las expresi faciales y corporales, etc.

27




2.4.5. LO QUE NO ES HABLAR DE SENTIMIENTOS:

Conasidero util lar algunos p i que se pensarian como formas de

hablar del sentimiento pero que en realidad no 1o son.

e No es lo mismo lo que se piensa que 1o que se siente, hay que concentrarse en decir

lo que uno piensa. Desde el que P la frase “yo pienso”, no

estamos refiriendo nuestros sentimientos,

o Hablar ampli de hechos que nos conciernen,

e Decir lo que pensamos que deberiamos sentir o lo que otra persona espera que
sintamos, ya que se borra 1a propia identidad y se vuetve uno espejo del mundo que

lo rodea,

e Pensar que estamos expresando verdaderos imi d pl y
dejamos salir con rabia nuestra hostilidad. Algunas personas erroneamente creen
que para expresar dad: un i >, hay que hacerio de una manera
exagerada,

o Sustituir i por raci lizaci como el sujeto no sabe expresarse a si

mismo, pone como pretexto y pantalla las posibles reacciones de los demis,

disculpind con fi

28
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2.4.6. LO QUE SI ES HABLAR DE SENTIMIENTOS:

Hablar de imi es la / ion apropiada de ser e que

reaccionay bia (11).

Quien habla genuinamente de sus

caracteristicas:

o Es especifico y directo, enfoca una persona, objeto o accion.
Acentua el uso deliberado del pronombre de primera persona (yo., me, & mi),

-
seguido por verbos que expresen sentimientos.
e Es sencillo: evita califi breponiendo adjetivos y ofreciendo tal idad de
plicaci gratuitas que al final nadie sabe cuil es €l sentimiento.
e Es sincero: al contrario, quien expresa sus sentimientos sin sinceridad, recurre a
disfraces y hace cada vez mis fuerte su mascara emocional.
e El asertivo no agrede, ni se propone humillar ni condenar; €s una persona

apropiada.

11. “Asecrtividad para ncgociar”, 1995, pégina 39.
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2.5. LA ASERTIVIDAD EN LA MUJER.

Desde i bl ia mujer fue sujeta a normas rigidas de

comportamiento que la limitaban a través de criticas, imposiciones, represiones y

perjuici confr indola a roles darios, cuya principal caracteristica era la de

mantenerta al servicio del vardn.

Una vez “puesta en su sitio™ por una sociedad creada por y para los varones, a quiencs

ok

agr y ia Ia ision  fe i se erigieron en dogma muchas

racionalizaciones en apoyo del papel pasivo que habria de corresponder a “ese
segundo sexo™.

A fin de ilustrar esta ideologia, a i i6n cito algunos puntos de vista:

e “El Buen Principio cred el orden, la luz y al varén, mientras que el Mal Principio
cred el caos, 1a obscuridad y la mujer”.(12)

e “Fue lo altimo que hizo Dios, descansando después, asi es que se nota en ella la
fatiga el autor del universo™. (13)

12.*Asertividad para ncgociar”, 1993, pigina 45.
13, ibid.
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e “Es el hombre imperfecto”. (14)

® “Las muj son hombres i pk que envidian el pene”. (15)
L.as mujeres, que por regla general ib una e ion b inferior a la de los
hombres y que eran inducidas a no p y a no se, per i como

clase, en el silencio. )

Actualmente, todavia persiste un buen volumen de segregacion y discriminacion

sexista que da como resultado, situaciones de este tipo:

e Diferentes tratamientos legales para hombres y mujeres ante casos como adulterio o
derechos sobre los hijos,
e Sueidos menores para las mujeres, comparados con los que reciben los hombres en

ios mismos puestos,

e Enfoque ¢ la mujer como obij I, p do por alto sus mis valiosas
capacidades humanas,

e Perjuicios sobre su capacidad técnica y de r

® Prejuicios en cuanto a la influencia del periodo ual en su ducta laboral.

14, “Ascrtividad para iar”, 1995, phgina 45. 15. Ibid.
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2.5.1. LAMUJER Y EL PLANTEAMIENTO EXISTENCIAL:

Comonbenwﬂ,hlytmpre.unmqueiop i ia) basi para todo ser
humano:

1. ;Quién soy?
2. (Qué hago en este mundo?

3. (Quiénes s0n los que me rodean?

Por lo general, si una mujer explora su identidad a través dec estas preguntas,

Aerd 11hicd .

P & en un rol dependiente: “soy una madre”, “soy una esposa”;

(" 1

as que el h e se i ificard por el rol pr ional: “soy un médico”, “soy

plomero”. Es raro encontrar un hombre que se describa diciendo: “soy, ante todo,

padre”.

Sin embargo, las miltiples necesidades de una mujer contemporinca, son cubiertas

mis ad da y exi do ella es de funci en varios roles. Lo

importante no es i “dénde™, sino que la mujer actual enfrente el desafio
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de empl sus idades y recursos de manera que todos salgan ganando, y muy

especialmente, que ella se sienta realizada como persona.

2.6. LOS ENEMIGOS DE LA ASERTIVIDAD.

Las personas con escollos de asertividad pueden clasificarse en cinco tipos basicos:

L. El indeciso.
Permite que los despl no sabe do ni como defenderse y per pasivo
ante lauier i ion; si alguien le pega, 4 “disculpe”.

2. El imdividuwo con escelios en la comunicacién.

En la cc icacion asertiva pod disti ir cuatro

- Ser abiertos,

- Ser directos,
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- Ser sinceros,

- Ser adecuados al “squi y ahora™.

De aqui cuatro tipos de llos que len pr sc a la asertividad:

Comunicacion Cerrada: Es ¢l dialogo de sordos.

Comunicacion indirecta: Se caracteriza por Ic idad, superficialidad de

sentimientos, falta de deseos y propositos claros y conflictos nebulosos en cuanto a

relaciones intimas.

Comunicacion insincera o seudk

tiva: Esta comunicacion se caracteriza porque el
individuo parece abierto, franco, generalmente apropiado y con frecuencia
extrovertido, pero esta asertividad aparente esconde una ausencia de sinceridad. El .
tipo de personas que manifiestas de esta manera tiene conflictos con la intimidad y

padece una ausencia cronica de satisfaccion en la vida.

Comunicacion inapropiada: La persona que sufre este escollo, expresa lo que piensa

que es correcto, pero lo hace en un momento inoportuno. Tal insensibilidad hacia los
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4, y r. 4

auna centrada en un 0 mismo y una falta de

s 8

acion a las idades del proji

3. La persoas que sufre una “grieta asertiva®™.
Algunas personas pueden fallar en una o dos ircas de asertividad y tener éxito en
otras. Asimismo, el hombre puede ser muy pasivo en la oficina y ser un tirano en su

casa.

4. E individuo con insufici ias de d

Existen personas a quienes se les dificultan algunas conductas especificas, como

mantener contacto con los ojos, comenzar a sostener una plitica con personas del otro

sexo o jar una fi ion. Estas habilidades pueden aprenderse a través de

practicas asertivas.

S Lap con bd ificos.

>
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Esta sabe lo que deberia hacer y posee la habilidad suficiente para reslizario, pero el

miedo que tiene al rechazo, enojo, escrutini luacion critica, intimidad o hasta

hacer el ridiculo, la inhiben para llevar a cabo acciones tales como la expresion de la

ternura o los intentos de ser creativa en un asunto determinado.

Podemos encontrar un comun denominador para todos los sujetos con problemas de
asertividad, este es el complejo de inferioridad; algunas de las carctas y mascaras que

suele tomar este complejo son:

® querer tener siempre la razon,
e enojarse con suma facilidad,
e necesidad obsesiva de “ser mas” que los otros, de “valer mias”, de controlar

di >rial las si

o dificultad y resi ia para ptar los propios errores,

® intolerancia a los desacuerdos,

" PRy nflexibl
L] port )8 rig e

e conductas defensivas sin causa proporcionada,

&

iq negati alosd

s

® bromas hirientes, rep coni
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2.7. ASERTIVIDAD, APERTURA Y EMPATIA.

&

La empatia no nace, se hace. Establ patia con los d €s un arte que tenemos

que aprender como cualquier otro.

Es nuestra responsabilidad advertir que cada quien percibe el mundo de diferente
forma y que para relacionarnos bien debemos tomar en consideracion las opiniones,
necesidades y &eleol de los otros. esta es nuestra mayor responsabilidad: e/ arte de
llevarnos bien con los demds.

Establ ia 1 H saber har, saber y admitir que los otros tienen

maneras de pensar diferentes a la nuestra, que su comportamiento es diferente al
nuestro y que pueden hacer las cosas de modo diferente al como las hacemos

nosotros. Nuestra responsabilidad es tomar en cuenta que los demas cambian de dia en

dia en todos los >S; bian de h , de punto de vista y, por las experiencias

P

agradables o desagradables, de "
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Sin embargo, nos forj; a do una imagen de lo que son y nuestra imagen de

ellos queda estitica, fija; no queremos o no sab ver que bi Y abund

los
malentendidos, los conflictos y los problemas.

2.7.1. DESARROLLO DE LA EMPATIA:

Algunas de las lidades y habilidades requeridas para saber tener empatia y mejorar

1ac; 'S

as son:

o La veracidad. Esta tiene que ser proy da, las iras plican la vida

d h

u Yy

perder la confianza. Asi, para vivir en armonia con los

demas debemos saber decir la verdad con tacto y diplomacia.

o El lenguaje no verbal. Puede exp comprension o d de ender a la

P

otra persona, abrirse a clla con el propdsito de hacer contacto con ella, auin si
palabras. Debemos aprender a ponernos en estado de conciencia que queremos o

deseamos en un determinado momento.
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e La flexibilidad. Es P que los demds tienen puntos de vista diferentes a los

os; no pod biat a los d pero pod biarnos a nosotros

mismos, y al hacerlo bi as 1 Las rel que los otros

nos llevan a ser § de as lidades asi como las de ellos a
lvermnos i del do que nos rodes.

Comprender a los demds. Para comprender a los demas uno tiene que

comprenderse a Si mismo, necesitamos observarnos a nosotros mismos sin

justificarnos y sin nos, ver las i que provocamos y las que otros

provocan en nosotros. Si nos pr

ipi s para d o justificar a los demas,
no podemos ver la verdad, tenemos que observar todas sus cualidades, sus

debilidades y sus motivos, pero sin juzgar.

Adapabilidad y principios. Estos son imprescindibles en el convivir, pero no
deben traicionar nuestros principios, "Ceder a los demas en las cosas que no tienen

_importancia y ser muy firmes en las cosas importantes para nosotros" (16),

especialmente cuando se trata de principios. Para convivir todos debemos saber
discernir lo importante de 1o no importante. Es principio de sentido comun y

norma basica de convivencia.

16. “Asentividad para negociar”, 1995, pagina 73.
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La discreta indiferencia. Siempre y cuando sea constructiva, no es ser insensibles

a los que nos rodean. Por el contrario, es estar muy alerta y muy conscientes de los

1si y si do con

impactos del exterior, pero sin r i imp

reflexion e inteligencia, es aprender a no oir y a no ver en ciertas circunstancias.

Transigir. Es dar un paso hacia la otra persona mientras le pedimos que dé uno
también hacia nosotros, es un método muy eficaz para que cada quién dé algo de
si. Una verdadera convivencia es saber dar y saber recibir.

Atrevernos a ser lo que No deb >S P que una persona, sca quien

sea, nos imponga su punto de vista, su manera de vivir o su voluntad; aceptar que
otros interfieran en nuestra libertad interna o nuestros principios y permitir ser

amedrentados, es tanto como abdicar de nuestra libertad personal.

Inseresarnos por los demds. El mejor método para que las personas se sientan
comodas en nuestra compafiia es hacerlas hablar de si mismas, de lo que les
interesa a cllas; el arte de la conversacion es saber escuchar con atencion y con

interés sincero. No es posible tener buenas relaciones humanas si no nos
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>s en los demis, en sus sentimientos, en sus pensamientos, en lo que

elios son.

e Frenar la critica. Para Ia buena convivencia no hay que hablar mal de los demas o

criticarios; de todas formas, es pretencioso juzgar a los demis porque nunca
tenemos todos los factores, todos los datos para formarnos una opinion justa y

precisa. Por lo tanto, 1a cortesia y la consideracion tienen el papel de primer plano

en nuestras relaciones con los dema

2.8. LA ASERTIVIDAD, ELEMENTO DINAMICO DE LA EMPRESA.

Existen dos areas basicas en la vida de un individuo: 1a familia y el trabajo. La forma

de enfrentarse a cllas también revela su grado de asertividad.

Para ser asertivo en cualquiera de las dos ireas, hay que p una ol ion activa

y fijarse que ¢ liden la ima
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En Ia familia y el amor, el proposito debe ser 1a fi

la icacion y el
compartir todo el propio ser emocional. En estos casos, los sentimientos vienen
primero.

Sin embargo, en el trabajo, el énfasis asertivo es exactamente a la inversa. La
actuacion viene primero y los sentimientos después ya que el propdsito consiste en la
productividad y el logro. Debido a esto, las relaciones con 10s demas en el trabajo

tienden a ser mis superficiales que intimas. El rabajo se convierte en extension de

NP0 mismo y en extension de si. (7).

Cuanto mis asertivo sea alguien en relacion con el trabajo y mas dispuesto se halle a

con su

“Este soy yo", : efRcch Lt endrs

Y a.

17. “Ascrtividad pars negociar”, 1995, pigina 88,
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2.8.1. ARTES BASICAS DE LA ASERCION EN EL TRABAJO.

1. Orientacion Activa.

Refleja el hibito de meditar bien las metas de trabajo, los pasos que se han de dar para

conseguir y como utilizar al maximo el talento al llevarse a cabo.

2. Capacidad para hacer el trabajo.

Primeramente, hay que dominar las artes necesarias para ese empleo en particular;

P es pri dial tener dominio propio, p b habi de trabajo,

disciplina y concentracion.

3. C | de las iedad

¥ temores.

Las tensiones gencrales pueden producir fatiga, irritabilidad y juicios erroneos. El
temor a una situacion especifica de trabajo puede llcvar a evitar las tareas necesarias

para que realice el trabajo e impedir al suj guir sus enel !

L
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4. Buenas relaciones interpersonales.

Hay que ser capaz de relacionarse con los iguales, subordinados y superiores, saber

P licitudes y d das, saber pedir favores sin rebajarse y sin mol decir
»e do es ioy h los desaires con dignidad.

s. El arte de negociar.

K H un imi > de Ia iedad laboral y las artes especificas que le

permitiran al sujeto trabajar dentro, a través de o contra la misma, con el fin de

P q

CONSeguUir sus par , P a los otros.

2.8.2. CATEGORIAS DE PERSONAS CARENTES DE ASERCION EN EL

TRABAJO.

1. El encasillado.



Sabe realizar su trabajo, todos lo aprecian y respetan, pero no llega & ninguna parte;
desca avanzar, de vez en cuando expresa sus deseos, pero 1o hace de modo tan

tentativo que el mensaje no llega a su desti o es ficil ignorado. No lo

promuevcn.'tiene pocos aumentos de sueldo-, mas trabajo si, pero no mas

responsabilidad ni grandes emolumentos.

2. El que pasa inadvertido.

Realiza un trabajo excelente, pero nadie sc da cuenta; otros se atribuyen el mérito de

sus actos. Su problema radica en que tiene el pc ial y Ia bicion ios para

PrOgresar, pero, como es inseguro, no sabe llamar la atencion hacia sus propios

logros.

3. El dificil.

Confunde la asercion la agresion. Su trabajo es bueno, pero es desorganizado en su

Q.

espacio laboral. Provoca disgustos y se a en do con todo mundo.

Aahl.

Aunque sus ideas sean | sus dales desagr

y hostiles molestan a los

demas, tanto que ni siquiera escuchan lo que les dice.
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4. Elindisciplinado.

Tal vez se demora, o llega tarde al trabajo, o se pasa el dia sofiando. Cuando al fin se

decide, su trabajo es correcto, pero los hibitos deficientes de trabajo le impiden

promocion. Los que reconocen su tal > se pregh an por qué no ha triunfado.

Esta peraona teme ser d did. y de hecho se ve despedido con frecuencia.

S. El quejoso.

Su problema es la pasividad, se queja constantemente de las exigencias del trabajo, del

bi de la oficina, del modo en que los demis hablan o 1an con resp > a él..

Sin bargo, no di la i

en serio, ni hace sugerencias a las personas

adecuadas.

6. El explotado.

Dice que si a toda peticion. No solo esta sobrecargado de trabajo, sino que con

frecuencia cede su tiempo libre y p veces ib quiera un “gracias” por sus

esfuerzos.




CAPITULO IIL.

EQUIPOS DE TRABAJO.
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Los equipos representan un estilo distintivo de trabajo, inado a 'H el

talento colectivo y 1a energia de 1a gente. Muchas organizaci se ven confrontadas
en lo externo, con entornos plejos y turbul y en lo interno con lasitud y
discordia.

Este capitulo 1o voy a enfocar desde el punto de vista Gerencial, ya que son los que
buscan una filosofia administrativa positiva que logre resultados utiles, y que al mismo

tiempo resp las idades de los lead

P

Aunque los ge habl de equipos de trabajo y el trabajo de equipos,
frecuentemente son vagos acerca del significado preciso de las palabras. Considero

importante aclarar cudles son los beneficios y las caracteristicas distintivas del enfoque

de equipos.

3.1. ;QUE ES UN EQUIPO?

A partir de la experiencia gerencial, exi dos Tisti idas casi

universalmente:
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e Los equipos efectivos prod 1 itados sobresali y €xito a pesar e
las dificultades.

e Los miembros se si respc bles por los resultados de su equipo y actuan para
limi las dificultades que se atraviesan en su camino.

Un equipo efectivo tiene una habil combinacion de los talentos individuales
apropiados, con un positivo espiritu de equipo para lograr resultados. En

[~ ia, un equipo es algo mis que un grupo de individuos. Es, en parte, una

da en los imi >s y las ideas de sus miembros; que

entidad emocional.

activamente se preocupan por ¢l bienestar del equipo.

Desde un a lo mas cienti un equipo es un grupo humano, pero no todos los

grupos humanos pueden calificarse como equipos. Algunos individuos, a veces,
utilizan un grupo de trabajo para lograr sus propdsitos o para protegerse. Otras veces,

los comités pued hogar 1a creatividad y la toma de decisiones.

Ocasional amos un grupo pcional que c« una alta moral, un
desempefio efectivo en la tarea y una importancia clara para la organizacion, entonces
recibe el nombre de “equipo”. (18)

18 ion dec un ipo de jo”. 1994, ina 17.
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3.2. CARACTERISTICAS DE UN EQUIPO EFECTIVO.

Considero atil mencionar con mas detalle algunas de las caracteristicas especificas de

un equipo: -

® Produccion. Una prueba para el equipo es su

idad de producir resultados. Un
oquipo es capaz de lograr resultados que los individuos que 1o forman no podrian
lograr aislad Sus dife ||

se combi en el mi > para crear un
producto final.

Objetivos. Un equipo necesita un proposito que sea comprendido, compartido y

valioso para todos los miemb El proposito puede describirse como la “misién "

del equipo, que & su vez ayudara a lograr la “mision™ e la Organizacion entera.
Ademas habra objetivos especificos que el equipo y cada miembro en lo individuat

tiene el compromiso de cumplir.

e Energia. Los

bros, colecti se mas poderosos y encuentran

que las actividades del equipo T

quip

su vitalidad y placer. Deben tener como

base que 2+2=5, ya que un equipo tiene caricter y capacidad mas alla de la suma de

sus miembros individual

et ity



® Estructura. La estructura del equipo esta fi i izada a las a

realizar, y los tal y contribuci individuales sc utilizan sin confusiéon. Los

bros del equipo con impul de liderazgo han aprendido a comprender a los
otros y a jar los imi de hostilidad, competitividad o agresion. El
equipo se las ha arreglado para volverse flexible, respc ble, ord do, resp ivo

y con direccion.

e Armmosfera. Un equipo desarrolla un espiritu distintivo. Este permite una apertura

PRy

entre los miembros que r

en el apoyo y el bienestar entre ellos. Los
miembros del equipo se identifican y los éxitos o fracasos que tienen afectan sus

propios sentimientos.

Lo alcances que tiene un equipo como éste van mis alla de lo laboral, ya que se

desarrolla una atmosfera en ia que pueden compartir confid i se pued

luci las dificultades personales y se pueden tomar riesgos.
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3.3. RELACIONES INTERGRUPALES.

Por lo general, los equipos tienen que relacionarse con personas y grupos fuera de sus
propios limites. A menudo observamos a los grupos desarrollando impresiones e
imigenes de cada uno de ellos que trascienden a las evaluaciones logicas; por ejemplo,
& un grupo se le llama “negligente”, €l otro es “arrogante™ y un tercero es “débil”; éste
©s un proceso de estereotipado en ¢l cual las persona pueden aceptar su estereotipo

como verdadero y actiian a partir de esta base.

3.3.1. COMPETENCIA.

Frecuentemente los grupos participan en ¢« ia, 1a cual puede disimularse pero

P

en muy pocas ocasi es intr d con fr ia es dificil detectarla, pero la

competitividad es una corriente subterrénea sutil, expresada ambigua e indirectamente.
Los directores casi siempre hablan de sus puestos en términos tomados de los

deportes. Hablan de “jugar para ganar”, “lograr puntos” e identificar “las reglas del

juego™. Dichas expresiones revelan lo que las personas piensan de su trabajo.
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Se inculca a los nifios con imagenes de “ganar” y ser “los p " las

persisten en la vida adulta. C do dichas itudes estan niveladas entre j| de

una or izacia las “ganar-perder entre si. Cuando un equipo
lucha por ganar a costa del otro, los resultados son costosos; se elimina la

ion y las retaci estrechas y disminuye la calidad de las aportaci sin

considerar el precio que tiene que pagar la or izacion en conj >

Casi siempre los equipos estén integrados en una jerarquia, y aquellos que ocupan los
lugares mias altos en la estructura encuentran que es mas dificil obtener una
comunicacion buena, abierta y clara de aquellos que se encuentran en sitios inferiores.

Cuando los equipos de alto nivel d p sus pap como arbitros, inquisidores

y angeles de retribucién, los equipos subordinados aprenden rapidamente a cubrir sus

huellas y defender su territorio.

3.3.2. DESARROLLO DE RELACIONES INTERGRUPALES.

Los i d: iderarse benig entre si, pero de todas formas no

quip P

llegan a lograr profundidad en su comunicacion. Es preciso hacer un esfuerzo
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consciente a fin de desarrollar relaciones intergrupales y exteriorizar los objetivos

lahal,

vy las nimiedades de rutinario.

El mejoramiento deliberado de las relaci intergrup P la p

consciente y la creacion de oportunidades que a menudo no existen naturalmente n la

vida organi i I cotidi El proceso para mecjorar las relaciones intergrupales

bl das incluye los sigui pasos:

Paso 1. Identificacion del objetivo comn.

A menudo los grupos son imprecisos acerca de los objetivos y aportaciones € otras

unidades dentro de la organizaciéon. Aunque un objetivo como “lograr mas utilidades”

se aceptaria como un fin un de las disti partes de una organizacion, éste es
demasiado superficial para ser Gtil. Los objetivos deben ser explicitos y extemnarse con
suficientes detalles.

Los i deb estar i i de su dependencia de otros

Quip

equipos dentro de sus organizaciones.



Paso 2. Comprension personal.

No exi ningin  sub para relaci e per ) con individuos que

integran otros grupos. Con ¢l conocimiento personal hay mayor disposicion para

bl un cc > informal y pensar en los demias al tomar decisiones. La
idad del cc > personal se torna mayor cuando existe la posibilidad de un
conflicto.
Paso 3. Desarrollo de 1 para las rel
Antes de poder crear en las or; izaci i que les permitan establecer

comunicacion de alto nivel e interaccion entre los distintos departamentos; es preciso
sentir esa necesidad y asignar algunos recursos para satisfacerias. Antes de crear los

medios para salvar las brechas inevitables entre los grupos, es util evaluar

Py

las idades de cada grupo envueito.
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Paso 4. Manejo del limite.

A menudo sucede que uns o dos personas rep

& un equipo con relacion a

otros equip La leccion en instr

de estos representantes es de gran

2

porque con fr el otro grupo forma su opinion de un equipo

dose en sus repr y estilo de negociacion.

Paso 5. Fortalecimiento de un clima de confianza.

La fi se fund

en las personas que revelan informacion acerca de sus
intenciones y métodos; se fortalece entre las personas cuando ellas se abren paso
juntas en situaciones dificiles y cada una tiene la oportunidad de evaluar a la otra. Los
grupos que desean desarrollar una relacion abierta y confiada con otros grupos,
tendran que exponer sus fuerzas y debilidades. Demostraran que estin preparadas para
confrontar aspectos dificiles y superarios; asimismo, trataran de ser congruentes y

T un seguimi delas i que d

o




3.3.3. IDEAS CLAVE.

Algunos equipos pueden estar tan fascinados al trabajar en sus funciones internas, que
la condicion de sus limites se convierten en una cuestion de poca preocupacion; las

siguientes ideas son las bases de una teoria de relaciones entre equipos:

1. Las organizaciones pueden compararse con los organismos vivos.

2. La organi ion total o si de estar integrado por una serie de partes. Cada

P

elemento tiene una funcion que desempefiar en ¢l trabajo global del sistema total.

3. Si un elemento especifico del si esta defe o inter éste generara
un efecto nocivo en todo el organismo.
4. Si las partes no son compatibles entre si, y no desempefian papeles

complementarios, sufrira el organi > en >. Si este padecimiento es grave,

todo el organismo puede desim'egnrse y dejar de existir.

5. Un factor clave para conservar sano todo el organismo es que los limites que

a

existen entre las partes parezcan abiertos, per el inter bio de e
informacion entre las partes. Si los limites estin cerrados, todo el organismo se

marchitara y posiblemente morira.
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3.3.4. LA ASERTIVIDAD EN LOS EQUIPOS.

did defi

Cuando las personas saben 1o que sienten y lo que quieren, itivas

y claras para planear sus puntos de vista y se aseguran de que son escuchadas,

entonces se definen como personas asertivas. Los individuos asertivos pueden

beneficiarse a si mi Y & sus equipos. (19)
Los equipos obti las sigui sjas con la asertividad:
e Toma de decisiones mejorada: las ideas precipitadas se seleccionan criti

e Mas iniciativas: las personas impulsan ideas para mejorar sus dreas.
e Mecjor aprovechamiento de recursos: La voz mas fuerte no triunfa.
e Verdadero desarrollo administrativo: Talento mis activo, fuerte y digno de

promocion.

19. “Integracion de un Equipo de trabmjo™, 1994, pdgina 115,

58




CAPITULO IV.
CASO PRACTICO.
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4. L. MARCO DE REFERENCIA:

La presente investigacion, se desarrollara en una Compafiia de Seguros de Crédito, Ila

A,

cual surge como consecuencia de un largo desasrollo en éste

po, para p

con mayor profundidad Ia dencia del Seguro de Crédito, resulta de gran utilidad
revisar someramente sus origenes y evolucion.

El suge i industrial logico y social que causd 1a Revolucion Industrial

on Europa, trajo como ia grand bios en todos los campos.

Dentro del Comercio, surge en Francia la primera aseguradora de crédito, cubriendo
en Francia solamente 10 que s¢ denomina como crédito doméstico o intemo. Entre
1855 y 1859 surgen en el mismo pais otras dos empresas, ambas cubriendo las mismas

operaciones de Crédito

La vids de estas compaflias fue efimera, ya que cometieron el error de confundir una
operacion de seguro con un aval. Paralelamente no distribuyeron los riesgos por medio

de una operacion de reaseguro.
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Es en 1881 cuando despunta ¢l auge de éste tipo de Asegurad do en

Suiza y en Inglaterra, éstas compafiias ya cubrian los créditos de Exportacion y

Doméstico, con la caracteristica de aplicar la técnica del reaseguro, es en éste
donde se i et d del Seguro de Crédito que se

actualmente.
Los principios bésicos del Seguro de Crédito son los siguientes:
a) Son objeto de seguro unicamente los riesgos derivados de Créditos Comerciales, y

b) La cobertura del ricago nunca debe ser igual a la cantidad asegurada, para poder asi
obligar al asegurado a hacer més rigurosa la seleccion de sus prad

En México es hasta 1946 do se bl 1a pri institucion de éste tipo, dicha
institucion s6lo trabajsba con op i domeésti En estos afios se iniciaba un
nuevo disefio industrial en el pais que permitiria impul las exportaci por lo que

su estancia fue corta.

Al finalizar la década de los 60’s Ia S. ia de Hacienda y Crédito Publico (SHCP),
1a Asociacion Mexi de Instituci de Seguros (AMIS) y el Banco de México, se
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dan a la tarea de iniciar los estudios para formar una aseguradora que protegiera los

créditos que otorgan los empresarios a sus compradores privados, liegando a la

ion y debido a la especializacion del ramo de crédito, que los entes idoneos
para formar ésta compaifiia, serian las aseguradoras, dado su conocimiento del
mercado de reaseguro. Asi en el afio de 1970 surge ESTA compaliia quien en su ctapa
inicial solo otorgaba cobertura para operaciones a la exportacion, y no es sino hasta

1976 que comienza a ofrecer también la cobertura doméstica o interna.

4.2. MISION:

“Somos una empresa de Seguros, cuya mision es otorgar el servicio de proteccion a

las empresas mediante la administracion de los riesgos inherentes a las ventas a plazo

tanto i fes como intermnaci les, cubriendo las idades de o mercado
y jendo el crecimi de las utilidades como un medio para propiciar la
prosperidad y bi de os empleados y ionistas”.
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4.3. VISION:

“Somos una empresa que CtOrga Un servicio para proteger las ventas a crédito, por lo
que nuestro mayor anhelo es lograr la satisfaccion plena de nuestros asegurados,
Accioni y Colaborad fome Ia exportacion y el intercambio interno de

biencs y servicios en un clima de seguridad y f todos sfuerzos estdn

dos a la tencia”.

4.4 METODOLOGIA:
Se realizara una investigacion transversal prospecti donde se aplicarin tres
ios a una a de 32 individ per i a la poblacion total de los

departamentos involucrados. Estos se detallan a continuacion:

CUESTIONARIO L

OBJETIVO: Identificar el espiritu de equipo por cada uno de los departamentos

involucrados.
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PUNTUACION: | por cada respuesta B; O por cada respuesta A.

® 10 a 12 indica un excelente espiritu de equipo.

o de 7 a9 tiene espiritu de equipo pero necesita mejorar en Ciertas areas.

o de 6 o menos, significa que la efectividad del equipo esta probabl disminuid.
por un pobre espiritu de equipo. Se )1 i pecificas para atender los
aspectos pobres.

CUESTIONARIO 11,
OBJETIVO: Eval la itud 1 del p ! per i s b

departamentos y determinar el grado de necesidad del programa de asertividad.

PUNTUACION: Una puntuacién de 90 0 mis es sefial de que su actitud esta a “tono”
y no parece necesitar ajuste alguno; un resultado entre 70 y 90 indica que podrian

dar ciertos si obtuvo entre 50 y 70 se sugiere un ajuste mayor, y si

y <

su evaluacion fue menor de S0, es posible que se requicra un ajuste general.




CUESTIONARIO 1M1,

OBJETIVO: Identificacion del espiritu de equipo entre los departamentos

ambos. Este nos acercarh més a la lidad predomi ya que es ¢l punto de vista

de las partes afectadas.

4.5. APLICACION DEL CLIMA:

La investigacion se desarrollara en dos depar

per 3 a una Compafiia
de Seguros, dichos departamentos son el de Ventas y Estudios de Crédito mismos que

mayor i depend: ia que los otros involucrados en la operacion. Existe un

conflicto entre estos dos departamenios mismo que entorpece las funciones y

itados de ambos, en a prep ion del personal de éstos departamentos no
hay probl ys que con dios de li i &y estan b pacitad
para realizar sus actividades de isfi ia, el probi radica en que sus

ACTITUDES no son las ideales para dar s calidad requerida en el servicio que se

otorga; a simple vista pudiera ser una malsana rivalidad por la importancia que para la

[}

dos, asi sus p PCi individuales de los posibles conflictos entre -




]’ Fre

de la organizacion creen tener cada departamento y por ende el considerar una

funcion mis valiosa que otra, sin embargo, a fin de profundizar mis sobre el particular,
he decidido 'H ls p

gigacion y prop una ibl lucién al

P

conflicto imperante.
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SEMINARIO DE TITULACION DE RECURSOS HUMANOS.
CUESTIONARIO L. EVALUACION DEL ESPIRITU DE EQUIFO.
APLICADO AL DEPARTAMENTO DE VENTAS.

ESCOJA LA PALABRA O FRASE QUE MEJOR COMPLETE CADA

ORACION:

8) Defensivo.
b) De apoyo.

2. Los miembros asumen su pepel en el grupo como NATURAL.

a) Impuesto.
b) Natural.

3. En las juntas, los miembros estin més preocupados con RESULTADOS .

a) procedimientos.
b) resuitados.




4. La informacion es COMPARTIDA por los miembros del equipo.

a) reservada (no compartida).
b) compartida.

S. La actitud mas coman hacia los otros miembros del oquipo es DE ACEPTACION.

a) de sospecha.
b) de aceptacion.

6. El equipo enfrenta el conflicto a través de LA NEGACION O SUPRESION,

a) Ia negacion ¢ supresion.
b) la discusion abierts.

7. El método de operacion del equipo es RELAJADO.

a) rigido.
b) relsjado.

69



8. El equipo USUALMENTE b la imidad en las decisi

a) raramente.

b) usualmente.

10. La productividad y los resultados del equipo han sido SATISFACTORIOS.

a) insatisfactorios.

b) satisfactorios.

11. Los miembros del equipo ALGUNAS VECES se reunen fuera del trabajo.

a) nunca.

b) algunas veces.



12. Los miembros del equipo se si CON CONFIANZA acerca de su propia

a) con dudas.
b) con confianza.

CALIFICACION VENTAS: 11

n




SEMINARIO DE TITULACION DE RECURSOS HUMANOS.
CUESTIONARIO L EVALUACION DEL ESPIRITU DE EQUIPO.
APLICADO AL DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE CREDITO.

ESCOJA LA PALABRA O FRASE QUE MEJOR COMPLETE CADA

ORACION:

1. El ambi de trabajo en el grupo es DE APOYOQ.

a) Defensivo.

b) De apoyo.
2. Los miembros asumen su papel on ¢l grupo como NATURAL.

a) Impuesto.
b) Natural.

3. En las juntas, los miembros estan mis preocupados con RESULTADOS.

a) procedimientos.
b) resultados.
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4. La informacion es COMPARTIDA por los miembros del equipo.

a) reservada (no compartida).

b) compartida.

S. La actitud mias comin hacis 10s otros miembros del equipo es DE ACEPTACION.

a) de sospecha.

b) de aceptacion.
6. El equipo enfrenta el conflicto a través de LA DISCUSION ABIERTA.

a) la negacion O supresion.

b) 1a discusion abierta.

7. El método de operacion del equipo es RELAJADO
a) rigido.

b) relajado.
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8. El equipo USUALMENTE b la imidad en las decisi y acuerdos.

a) raramente.
b) usualmente.

9. El equipo ejercita la iniciativa CUANDO SE REQUIERE.

a) raramente.
b) cuando se requiere.

Itados det equipo han sido SATISFACTORIOS.

quip

10. La productividad y los

a) insatisfactorios.

b) satisfactorios.
11. Los miembros del equipo ALGUNAS VECES se reunen fuera del trabajo.

a) nunca.

b) algunas veces.
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12. Los miemb del equipo se i CON CONFIANZA acerca de su propia

CALIFICACION ESTUDIOS DE CREDITO: 12
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SEMINARIO DE TITULACION DE RECURSOS HUMANOS
CUESTIONARIO II. ESCALA DE AJUSTE DE ACTITUD.
APLICADO AL DEPARTAMENTO DE VENTAS.

POR FAVOR EVALUE SU ACTITUD ACTUAL. LEA LAS ORACIONES Y ENCIERRE EN
UN CIRCULO EL. NUMERO AL QUE CREA QUE PERTENECE, Sl MARCA UN 10 QUIERE
DECIR QUE SU ACTITUD NO PODRIA SER MEJOR EN DICHA AREA. SI ENCIERRA UN

1. SIGNIFICA QUE NO PODRIA SER PEOR. SEA HONESTO.

1. Mi jefe i i luaria mi itud
ocomo

2. Mis compaficros vy mi familis
ovaluarian mi actitud como

3. En forma objetiva, yo cvaluaria mi
actitad como

4. Mi trato con otros, obtendria un

3. Mi mivel de creatividad actual es de un

6. Mi sentido del humor, anda por o}

7. Mi di ich actual ( b ia y
comprensitn) hacis los demis, seroce un

8. Cuando so trata de no molostarme por

poquefieces, merezoo un

9. Con basc on ¢l sumero de cumplidos
que be recibido alti

10. Yo mi i de las
vl (vida y trabai

0

10

10

10

10

10

O O xvo

O #Y

L

O 2O nO MV
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SEMINARIO DE TITULACION DE RECURSOS HUMANOS
CUESTIONARIO 1i. ESCALA DE AJUSTE DE ACTITUD.
APLICADO AL DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE CREDITO.

POR FAVOR EVALUE SU ACTITUD ACTUAL. LEA LAS ORACIONES Y ENCIERRE EN
UN CIRCULO EL NUMERO Al QUE CREA QUE PERTENECE, SI MARCA UN 10 QUIERE
DECIR QUE SU ACTITUD NO PODRIA SER MEJOR EN DICHA AREA. SI ENCIERRA UN
1, SIGNIFICA QUE NO PODRIA SER PEOR. SEA HONESTO.

1. Mi jefe i i Iuaria mi
como

2. Mis compaficcos y mi familia
o evaluaris mi actitud como
4. Mi trato con otros, obtendria un

S. Mi nivel de croatividad actual cs de um

6. Mi semtido del busnor, anda por ¢l

7. Mi di icion actual y
comprension) hacis los dembs, morece un

8. Cuando se trats de 30 molcstarme por
pequolicoss, METEZCO UA

9, Conbnenelnu-uvdcw
que he recibi

Io Yo evaluaria mi ontusiasmo dc las
samanss (en mi vida y trabajo).

10

10
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TOTAL ESTUDIOS DE CREDITO: 89



SEMINARIO DE TITULACION DE RECURSOS HUMANOS
CUESTIONARIO HI. EVALUACION DE LA RELACION INTER-
DEPARTAMENTOS.

APLICADO AL DEPARTAMENTO DE VENTAS.

ESCOJA LA PALABRA O FRASE QUE MEJOR COMPLETE CADA

ORACION:

1. El ambi de trabajo en la pafiia es DE APOYO.

a) Defensivo.
b) De apoyo.

2. Los miembros asumen su papel en ls compafiia como NATURAL.

a) Impuesto.
b) Natural.
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3. En general, las fricci mas son con el departamento: ESTUDIOS DE
CREDITO,
(Indique el nombre del depantamento, a partir de aqui las resp de las sigui

preguntas debera relacionarias con éste departamento, definiéndolo como “otro
equipo™).

4. La informacion es RESERVADA por los miemb del otro

QUIPO-

a) reservada (no compartida).

b) compartida.”

S. La actitud mis comun hacia los miembros del otro equipo es DE ACEPTACION.

a) de soapecha.

b) de aceptacion.

19



6. La actitud mas in de 108 miembros del otro equipo hacia el mio es DE

a) de sospecha.
b) de aceptacion.

7. Las funci de mi equipo son __AGILIZADAS por el otro equipo.

8) agilizadas.

b) detenidas.

8. El método de operacion entre los equipos es RIGIDO.

a) rigido.

b) relajado.




9. Los equipos USUALMENTE b la imidad en las decisi y d

a) raramente.

b) usualmente.

10. La productividad y los Itados de los equipos han sido SATISFACTORIOS.

a) insatisfactorios.

b) satisfactorios.

11. ;A qué se deben estos ltados?

AMBOS SON BUENOS EQUIPOS

12. Los miembros de los equipos ALGUNAS VECES se reinen fuera del trabajo.

a) nunca.

b) algunas veces.
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13. En comparacion con el otro equipo, el trabajo del mio es DE IGUAI,

IMPORTANCIA

; &) mis importante.
4 b) menos importante.
L <) de igual imponancia.

14. Considero que Ia 1 ion del trabajo de mi equipo es:_JUSTA.
a) justa.
b) injusta.

CALIFICACION VENTAS: 9,16
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SEMINARIO DE TITULACION DE RECUROS HUMANOS

CUESTIONARIO IIL. EVALUACION DE LA RELACION INTER-

DEPARTAMENTOS.

APLICADO AL DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE CREDITO.
ESCOJA LA PALABRA O FRASE QUE MEJOR COMPLETE CADA
ORACION:

1. El ambiente de trabajo en la compafiia es DEFENSIVO.
8) Defensivo.
b) De apoyo.

2. Los miembros asumen su papel en la compahia como IMPUESTO.

a) Impuesto.
b) Natural.
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3. En general, las fricciones mas comunes son con el departamento: VENTAS.

(Indique ¢l nombre del departamento, a partir de aqui las resp de las si

preguntas debera relacionarlas con éste departamento, definiéndolo como “‘otro

equipo™).
4. La informacion es RESERVADA/COMPARTIDA por los miembros del otro

a) reservada (no compartida).
b) compartida.

5. La actitud mas comin hacia los miembros del otro equipo es DE ACEPTACION.

a) de sospecha.

b) de aceptacion.




6. La actitud mis un de los miemb del otro equipo hacia el mio es DE

a) de sospecha.

b) de aceptacion.

7. Las funci de mi equipo son __DETENIDAS por el otro equipo.

a) agilizadas.

b) detenidas.

8. El método de operacion entre los equipos es RELAJADO.

a) rigido.
b) refajado.

as




9. Los equipos USUALMENTE b 1a imidad en las decisiones y acuerdos.

a) raramente.

b) usualmente.

10. La productividad y los Itados de los

quipos han sido SATISFACTORIOS.

8) insatisfactorios.

b) satisfactorios.

11. /A qué se deben estos resultados?

LA COMUNICACION HA MEJORADO.

12. Los miemb de los equipos ALGUNAS VECES se reunen fuera del trabajo.

a) nuncs.

b) algunas veces.




13. En comparacion con el otro equipo, el trabajo del mio es RE IGUAL,
IMPORTANCIA
a) mis importante.
¢ b) menos importante.

c) de igual importancia.

14. Considero que la r ion del trabajo de mi equipo es: INJUSTA.

a) justa.

b) injusta.

CALIFICACION ESTUDIOS DE CREDITO: 8,53
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4.7. ANALISIS DE RESULTADOS:

Con base en los i ios aplicados a los dos equipos, se d los sigui

P comor Itado del pr dio de los datos obtenidos:
Enel C i io I obser que ambos departamentos con un 1
espiritu de equipo, es decir, individuat cada equipo estd muy bien integrado entre

si, no obstante, si nos vamos a ver la evaluacion del Espiritu de Equipo
Interdepartamentos (Cuestionario III), observaremos que es precisamente el
departamento de Estudios de Crédito el que esta mis predispuesto a No colaborar con

Ventas, al denotar casi la mitad de la 1| iG btenida por este i ive, a

clara de elio es que de la muestra a la que se le aplico los cuestionarios fue de 20
personas, sin embargo, solamente 10 lo entregaron; siendo que Ventas de 12 personas

cuestionadas 9 cooperaron.

Los aspectos en que el Dep > de Estudios de Crédito percibe mis vulnerables

a) el trato con €l otro departamento es defensivo,




b) los miembros realizan sus tareas de un modo impuesto, no hay una identificacion

plena con el trabajo desempefiado,
c) la informacion inherente a la operacién de sus funciones es reservada,

d) consideran que las funciones de su departamento se ven entorpecidas por el otro

departamento,

¢) y un punto clave determi es el flicto es que consideran que su trabajo
deberia ser mejor remunerado que el de Ventas, ya que lo consideran que es de igual

importancia.
Por su parte, para Ventas es el siguiente:

a) Consideran que la operacion entre los dos equipos es rigida y no hay flexibilidad

para P las operaci que representan buenos negocios.

o,

Se demuestra con lo anterior, que la efectividad de los equip esth pr

disminuida por un pobre espiritu de equipo.
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No ob estos asp >s vuinerables, el comun denominador positivo entre los

mismos ‘es que ambos equipos cuentan con personal bastante capacitado para

funci inclusive destacan que a partir de un curso de relaciones

d far sus

humanas impartido hace algunos dias, la comunicacién ha mejorado notablemente; lo
anterior demuestra que son personas dispuestas y abiertas a recibir “ayuda asertiva™ y

de éste modo lograr un buen Clima Organizacional, mismo que propiciara un aumento

considerable en la Produccion.




4.7. ANALISIS DE RESULTADOS.

EVALUACION DEL ESPIRITU DE EQUIPO:

EVALUACION DE LA ACTITUD

21




CONFLICTO VENTAS VS, ESTUDIOS DE CREDITO:
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4.8. CONCLUSIONES:

Si bien la Asertividad se podria interpretar como un tema propio de psicologia, es
facultad innegable de todo lider el conocer mas a fondo & su personal, asi como

diarlo en su ia, y de ésta manera entendera el por qué de x o y actitudes y

como poder “atacarias” para dar una solucion lo mis conveniente para las dos partes,

a cualquier conflicto.

Yo pi que ya d jada gente se ha abocado a ia tarea de investigar los procesos,

y como solucionarlos en base en aspectos economicos, tecnologicos y técnicos; y son
pocos los que tratan de demostrar que la productividad de una Organizacion se

fund principal en su FACTOR HUMANO.

No obstante, 10s estudios sobre el factor humano, se inclinan més a tratar temas sobre

ia isfaccion de idades, pero jcuiantos en realidad reconocen a la actitud como

Jactor determinantc para ello?.

cdad i 1, ial ni

Como pudimos observar en el presente caso, no son la i p
idad de bos departamentos para realizar sus

tecnologica las que limi Ia cap
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funciones y lograr sus objetivos de manera optima, sino que son las actitudes del uno

frente al otro las que los conducen a ello.

Dichas actitudes derivadas porque no expresan de manera adecuada lo que requieren
de si, y es que no han aprendido lo que en realidad son ellos mismos, quicren ser y

dénde han de dirigir sus pasos.

Se percibe en los ionarios aplicados que en las preguntas que se les da la opcion
(intencionalmente) de expresar lo que no les agrada o acomoda, la mayoria opté por
éstas; sin embarque, cuando la pregunta es abierta y tienen que dar su real punto de
vista, no lo hacen; y es aqui donde se denota que no son personas emocionalmente
libres para expresar sus sentimientos, y esto viene como consecuencia de que no han

hecho un alto en su vida y se han preguntado:

¢, Cuiles son mis propios derechos?
¢ Que voy a hacer para realizarlos?
Tengo que hacerlo dentro del marco de ia lucha por la libertad

emocional.
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También se denotan aspectos como la ansiedad y la agresividad de un departamento
hacia el otro, y como vimos en el texto, esto no es sino falta de asertividad, ya que la
ansiedad y la agresividad no son emociones originales, sino que son el resultado de un
proceso neurdtico de comparaciones , ya sea de percepciones, importancia de

funciones, incentivos, etc.

En el apartado de Analisis de r ltados ioné que se llevd a cabo dentro de la

Compailia un taller de Relaciones Humanas, y que la gente participante mostro, al

principio, disposicion para tomar los consejos que en €l se compartian, sin embargo, en

el momento que se erro el camino del mismo y se percibié un i > de ipulacion
los participantes se desinteresaron y el pequefio bio que c« ba a darse, se
desplomo.

Dado lo anterior, y en vista de la disposicion de h relaci dos con la

materia, yo considero que si se implanta un programa de Asertividad en la Compatia,
y se logra el CAMBIO DE ACTITUD en la medida que sea, se obtendran beneficios
muy interesantes que convendrin, inicialmente a nuestro factor humano y por ende a la

misma Compaiiia.
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Solamente me resta subrayar que nacemos con caracteristicas que definen nuestras

personalidades, éstas se desarrollan con el convivir diario con nuestros familiares y
do llegamos a la edad adulta y pasamos

t

adquirimos rasgos cc ; sin en 80,

a ser responsables de nuestro propio bienestar, nos encontramos que ya no podemos

S, ¥ os reflej son condici dos por el

reaccionar igual a ciertos

cambiante mundo, al cual nos deb dap e identifi otro imulo que nos

dicionado; record que los reflejos condicionados

provoque el mismo reflejo

son la base del estudio asertivo.




4.9. PROPUESTA

4.9.1 ESTRATEGIAS Y TACTICAS PARA EL DESARROLLO DE LA

ASERTIVIDAD.

A continuacion, una lista de catorce técnicas asertivas y las correspondientes

indicaciones acerca de la forma practica de desarrollarlas:

1. Estabilizador.

Esta técnica consiste en tomar en cuenta ¢l derecho propio y el del interlocutor y
posteriormente elegir una conducta a seguir. Basicamente se mancja en tres fases y

con tres frases:
e Tu derecho es...(el del interlocutor)

e Mi derecho es...(el suyo propio)

e Asi pues...(estabilizador)
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2. Guién DEEC.

Se crea un argumento verbal que servira para expresar los propios sentimientos con

respecto a algo, los pasos a seguir son:

o Describir la conducta no deseada,
e Expresar la emocion que nos provoca,

e E iar la d d da: "quiero que”, "te pido que".

3. Disco Rayado.

Mediante la repeticion serena de las palabras que expresan nuestros deseos, una y otra

vez, nos entrenamos en poner en claro tanto nuestros sentimientos como la forma de

expresarios.

4. Banco de Niebla.
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Ensefiar a aceptar las criticas ipulativas re iendo

ser ante nuestros
criticos la posibilidad de que haya algo o mucho de cierto en lo que dicen, sin que por

ello abdiquemos de nuestro derecho de ser nosotros.

5. Asercidon negativa.

Esta técnica nos enseila a aceptar nuestros errores y faltas (sin tener que disculpamos

e

por ello)

el recc imie decidido y p ivo de las criticas que nos
formulan a proposito de nuestras caracteristicas negativas reales o supuestas. Nos
permite sentirnos bien aun reconociendo los aspectos negativos de nuestro

comportamiento o de nuestra personalidad.

6. Asercion positiva.

Consiste en la aceptacion asertiva de las alabanzas que nos den (elogios,

felicitaciones), pero sin desviarnos del tema central.




Ry LT
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7. Interrogacion confrontativa.
i Suscitar las criticas sinceras por parte de los demas con el fin de sacar provecho de
ellas (si son qatiles) o de agotarlas (si son manipulativas), inclinando al mismo tiempo a

NUESLros criticos a mostrarse mas asertivos y a no hacer uso de trucos manipuladores.

8. Compromiso viable.

Puede ser muy asertivo y muy practico, es ofrecer a la otra parte algin compromiso
viable. Podemos regatear cuando se trate de nuestros intereses y objetivos materiales,
pero si la cosa atafie a nuestra dignidad, no caben compromisos.

9. Autorrevelacion.

Aceptamos la discusion de los aspectos positivos y negativos de nuestra personalidad,

nuestro comportamiento, nuestro estilo de vida y nuestra opinion, con el objeto de

ampliar la<comunicacién y reducir la manipulacion. Nos facilita revelar aspectos de

E
,
E
:
x

nosotros mismos y de nuestra vida que anteriormente nos provocaban sentimientos de

minusvalia, ansiedad o culpabilidad.
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10. Informacion gratuita.

Escuchar activamente la informacion que nos dan los demis sin habérsela pedido

nOSOtros y de alli partir para solicitar mis datos y seguir la conversacion.

11. Transmision bilateral.

Se trata de verificar si la otra persona entendié lo que dijimos y evaluar nuestra propia

. efectividad como comunicadores.

12. Recepcion activa.

Por el contrario del anterior, es verificar si uno entendio bien lo que le dijeron. Nos

facilita reducir el > de subjetividad al interpretar una informacion.

13. Pregunta confortante.

Técnica itil cuando se busca definir un compromiso con una persona que no lo quiere
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aceptar, por ejemplo: "Lo que estoy entendiendo es que no te quieres comprometer a

esto”, o bien: "Me doy cuenta de que por ahora no quieres tomar decisiones”.

14. Técnicas para disminuir la ira.

flej ) lo: "Per ver si te

iva yr jemp

a) Repeticion e interrogacion confr
comprendi: estas enojado conmigo porque...;Hay algo mis que te esté molestando de

mi?".

b) Aceptacion, ejemplo: “Me doy cuenta de que estis molesto conmigo. {Que bueno

que me lo dices!. Quiero dialogar contigo acerca de esto”.

Aparte de éstas pequefias técnicas, la asertividad es cuestion de salud mental y de

di una ad d.

actitudes positivas ante la vida y ante si mismo; esto se logra

infraestructura:

b li ion, tanto en calidad idad, ritmo y modo de tomarla,

o la
e el gjercicio fisico regular y tonificante,

e el recurso oportuno a Ia relajacion muscular,
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e el cuidado para no llegar a niveles graves de fatiga,
e la clarificacion de los propios valores y metas vitales
e el desarrolio del sentido del humos,

o laad da administracion del tiemp

e eclbuen jo de la lidad (sati ria)

e la satisfaccion habitual en el propio trabajo, etc.

4.9.2. PLAN DE ASERTIVIDAD.

El lenguaje de la asertividad requi de conocimi de 1a materia, practica de los
P pios cipios y aplicacion diaria en la vida.
Los probl que h personas tienen para ser asertivas no se debe
atr ocultos, sino a que:
® Han evitado casi siemp i iones que requieren de la expresion de su
asertividad.

e No han aprendido jamds a ser asertivas; tal vez nunca han pensado en ello.
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Para tales personas, los terap han di do un programa de ejercicios especificos
que incluye:

1. Cémo establecer ¢! propio programa de b y obijetivos,

2. Consigr d l

3. Dialogo sobre sentimientos para aquélios que ti dificultades de cc icacion,

4. Una guia para saber cdmo reh peticiones no r bl

5. Repre ion de papeles resp > & 8i ] problemiticas

4.9.2.1. IMPORTANCIA DE ESTABLECER UN PROGRAMA.

“Pensemos acerca de la vida como un pr > de elecciones, una d és de la otra.

En cada punto existe una posibilidad de eleccion progresiva y una de eleccion

regresiva.

Si bien se dan movimientos hacia la defensiva, hacia el miedo; del otro lado existe la

ion del crecimi >, ¥ si elegimos este ultimo, nos movemos continuamente hacia

Ia autorrealizacion.”(19)

19.“ Ascrtividad para Negociar™, 1995, pagina 96.




Para ser asertivo se deben desarrollar diversos tipos de metas, como son:

1. Metas Directas. Consisten basicamente en saber lo que se quiere.

2. Metas motivantes. Cada vez que nos vamos aproxi do al plimi > de una

v

meta, i yor motivacion para el éxito. La cobertura del riesgo

nunca debe ser igual a la cantidad asegurada, para poder asi obligar al asegurado a
hacer mas rigurosa la seleccion de sus compradores.

3. Metas que refuerzan la autc il Asimismo, el logro de las metas fortalece el

;
| d de i do. Como r Itado, se experimenta un sentimiento de
i

caminar exitosamente por la vida y un sentido alto de propia estimacion.

4.9.2.2. COMO ESTABLECER METAS Y OBJETIVOS.

e Metas a largo plazo: indagar ;,qué clase de vida se quiere llevar?, considerando la
vida familiar y social. Los objetivos profesionales y los intereses recreativos; sin
ignorar las fantasias, propias ya que, con frecuencia, ellas pueden ponernos en

contacto con lo que realmente queremos.
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e Serie de sub Si se selecci una meta muy di

sin prop se sub

puede sufrir la impresion de que no progresa y llega a d i Al d

metas parciales, se evalua el avance y se experimenta una sensacion de logro.

4.9.2.3. PASOS PARA ESTABLECER UN PLAN DE ASERTIVIDAD:

1. Haga parecer una imagen idealizada de si >. Siguiendo los sigui

pasos:

a) Cierre lo ojos e imagine su yo idealizado, con todos los rasgos y cualidades que

quisiera poseer.

b) Siéntese y escriba en forma descriptiva las caracteristicas de la persona que quiere

ser. Sea concreto, incluya la forma en que le gustaria vestir, las cosas de las que le

gustaria hablar y el card que d ria




<) Trabaje sobre esto. Elabore una lista de control con los rasgos personales que le

gustaria tener. Escriba diez o mias lidad y coloéquel en el orden de
importancia que les da, de tal a que sepa donde puede ser flexible.
d) Trabaje sobre su imagen idealizada. Compare su lista de control con los rasgos

que tiene actualmente. Si hay una gran discrepancia entre su “ahora™ y el “cémo le

gustaria ser”, piense qué puede hacer para desarrollar las cualidades deseadas.

2. C y recc sus

Formule como meta la realizacion de sus habilidad ial No bl

que no podria alcanzar. “Una persona es sana cuando existe un estado de equilibrio

entre las d das y las capacidades del individuo™.(20)

Para der sus limitaciones es indi ble:

a) DARSE CUENTA DE QUE NO SE PUEDE TODO AL MISMO TIEMPO. Es
necesario tener un orden de prioridades y puede ser que haya que dejar de lado

algunas metas, ya sea “por o pronto” o tal vez definitivamente.

20.Asertividad para Negociar™. 1998, pagina 100.
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b) ACEPTAR LAS LIMITACIONES EN TERMINOS DE TALENTO Y EDAD.

2. Cuando se redefina a si mismq a través de acciones y de experiencias vitales, es

posible qﬁe cambie sus metas a largo plazo.

No hay nada inmutable en una meta a largo plazo. Algunas veces ¢l cambio vendra
gradualmente sin que se llegue uno a dar cuenta de ello, y en otras ocasiones sera fruto

de una decision deliberada.

En esto, como en todo, hay que ser flexible. Es tan peligroso no tener metas a largo

plazo, iendo del imi de moverse adecuadamente a lo largo de la vida,

como permanccer aferrado a metas que no son ya descadas ni satisfactorias.

4.9.2.4. PROCESO DE FIJACION DE METAS DE ASERTIVIDAD:

Ad de apli a su realidad propia a 1o que he expuesto en el presente documento,

los siguientes pasos le ayudaran a consolidar su propio entrenamiento asertivo.
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1. Documentarse: ascgurese de entender a fondo el concepto de asertividad.

2. Reconozca las racionalizaciones que anteponga para no ser asertivo:

a) Pretextar una excusa para no ser asertivos. R lta i io basar as

acciones en eventos remotamente probables, dijo Ralph Waldo Emerson: “No ha

aprendido la leccidn de la vida aquél que no vence un temor cada dia™. (21)

b) Plantearse un suceso que reviste una probabilidad mayor, pero dandole un

significado adicional. Hay individuos que sienten que si defienden sus derechos ante

un amigo, éste se enojara y afiaden que tal cosa resultaria una catastrofe. No se

ponen a pensar que elios podrian manejar la situacion si tal reaccion se presentara.

¢) Esconder su falta de logros argn do una pr dida creatividad superior; es

decir, que el sujeto resuita tan genial que no puede adaptarse a situaciones de

trabajo, de relaciones humanas de relaciones h profundas y de realizacion y

abandona los distintos proyectos que inicia a través de su vida.

21."Asertividad para Negociar™. 1995, pagina 102.
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3. Trabajar las arcas donde se ticnen problemas de asertividad. (ver apartado 2.3 del

Capitulo II)

4. Identificar y examinar los propios miedos. Establezca lo peor que podria pasar si da

curso a las expresiones que le provocan las impresiones de dicho temor y después

1id

esta d y sus ias tan objetivamente como le sea

posible. :

S. Buscar las areas de conducta general de donde proviene la dificultado. Una vez

& 7]

as muy esp y concretas; por

determinadas estas ireas, programe c<

ejemplo: el area general de conflicto podria ser el hecho de que se siente
constantemente explotado, y la conducta especifica, decir si, cuando en realidad

quiere decir no. O bien el irea general podria ser una falta de cercania con los

]
i
;

otros, y la conducta especifica, lograr una expresion mas abierta de sus

sentimientos.

a) Cuando formule esas conductas especificas, empiece por donde esta ahora. Como H
primer comportamiento, aprenda o© practique algo que puede dominar

razonablemente en un corto periodo. Después dé el siguiente paso.
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4.9.3. DECALOGO DE LA ASERTIVIDAD:

Cualquiera que sea su situacion en la vida, estos principios lo auxiliaran para ser

asertivo:
1. Manifieste tanto de usted mismo como sea apropiado a las cir ias y a los
individuos.

2. Empéfiese en expresar 1o0dos sus sentimientos, ya sean de enojo o temura.
3. Examine su conducta y determine las areas en las que le gustaria llegar a ser mas
asertivo. Ponga mis atencion en lo que usted puede aprender a hacer de manera

diferente, que en como podria cambiar el mundo.

4. No confunda agresidn con asertividad. La agresividad es una accidén contra los

otros. La asertividad es enfrentarse apropiadk a los proble por si

mismo.
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Tenga en cuenta que puede no ser asertivo en un drea y si asertivo en otra.

Aplique en las areas defici las mi écni que utiliza con éxito en las
otras.
. Actue de a que su autc i y propio respeto. Practique ser

asertivo aun en cosas que parezcan triviales

. No funda cond ipuladora con asertividad verdadera. E! fin de el
“Entrenamiento Asertivo” es llevario a profundizar la experiencia y expresion de su

humanidad, no convertirse en un timador ni en un acaparador.

. Actie. Reali Puede ar siempre ci T para no hacer las cosas,
y asi llegar a ser con el tiempo muy hibil para crearse una vida vacia. Si cambian

. . Y P
sSus muy p aAn sus sent 38

. Entienda que la asertividad es un proceso, no un estado permanente. Asi como

usted bia, evoluci las si iones de la vida y tendra que hacer frente a

retos y itara habilidad
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10. Piense que siempre existe un modo apropiado de exp sus jes, C

P

que ellos sean. Ejercitese en ello, y dese tiempo de pensar antes de hablar.

22. “Ascntividad para Negociar™, 1998, pagina 107.
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