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para un desemperio laboral exitoso
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La asertividad es una habilidad social
esencial para el desemperio en la orga-
nizacién. El rol profesional demanda
cada vez mdis un comportamiento creati-
VO y proactivo en funcién de ser mis efi-
cientes en la busqueda de soluciones. Ser
asertivo, operar con inteligencia emocio-
nal, tener habilidades de comunicacién y
de liderazgo, es hoy una demanda en el
trabajo, no solo para los que se desem-
pefian en cargos de direccién, sino tam-
bién para todos los trabajadores.

Laasertividad comienza a jugar un pa-
pel importante en tanto puntda como una
de las habilidades mas sobresalientes y
comunes a los cargos o puestos dentro
de la organizacién. Aparece ¢l término
de asertividad como una forma objetiva
de evaluacién de las competencias labo-
rales, al convertirse en muchos casos en
una forma de unidad de competencia, la
cual es necesaria no solo para el desem-
pefo exitoso de un trabajador o directi-
vo, sino también para la seleccion de per-
sonal, por su caricter tangible, dentro de
la gestion del capital humano.

Se considera entonces que mientras
mads complejas son las funciones de un
puesto determinado, mayor es la nece-
sidad de ser asertivo. Para la organizacion,
el hecho de contar con personas asertivas
le asegura un mejor funcionamiento no
solo desde el punto de vista humano, sino
también desde su funcionamiento en ge-
neral, en tanto los disimiles sistemas que
la conforman alcanzan un mejor funcio-
namiento y mejor clima laboral, repercu-
tiendo positivamente en la calidad del tra-
bajo y la eficiencia. Es por ello que resulta
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indispensable formar habilidades aserti-
vas en los trabajadores, reservas de cuadros
y en los propios directivos en formacién.

La conducta asertiva se desarrolla cuan-
do se produce una comprensién o toma
de conciencia de la necesidad de cambiar
estindares establecidos en la organizacion,
que pueden perjudicar el éxito de la tarea
y que traen consigo la afectacion de la efi-
ciencia y los resultados. Actuar asertiva-
mente brinda la posibilidad de buscar solu-
ciones y “atreverse” a comunicarlas a la
direccion en situaciones en que esta no
los considera capacitados para aportar una
alternativa diferente o atipica.

La asertividad ocupa un lugar impor-
tante en el trabajo en equipo, en tanto ga-
rantiza cl logro de los objetivos comunes,
un clima de trabajo exento de ansiedad,
en el que sus miembros puedan expresar
libremente sus opiniones personales,
contrarrestar los desacuerdos, socializar
y disminuir la autocomplacencia que re-
fuerza una postura personal e individual
por encima de las decisiones del colecti-
vo. El desarrollo de conductas asertivas
cuando se trabaja en grupo, en reuniones
de intercambio y desarrollo, permite al-
canzar objetivos mejor planteados y es-
trategias mejor consolidadas.

No es que ser asertivos o 1o, nos
ofrezca la posibilidad de conseguir satis-
facer nuestras necesidades laborales, sino
que garantiza la gratificacion personal de
haber hecho lo necesario para expresarse
libremente, para aceptarse y asumir un
estado de felicidad o de gozo. Se traduce
en términos de un aprendizaje que va mas
alld del enojo, la desmotivacion y la frus-
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tracion de nuestras necesidades laborales.
Se concibe como la posibilidad de aceptar
con integridad los hechos y de modificar
el curso de ellos, si es posible. Es decir,
“una persona mds satisfecha con su trabajo es una
persona asertiva, en el sentido que ha aprendido a
expresar aquello que no le gusta y ha sido capaz de
concentrar sus esfuerzos en las posibles soluciones”.
(Pérez Pincheira R. 2007). La persona
asertiva tiende a defenderse bien en sus
relaciones interpersonales, sentirse satis-
fecha con su vida social y lograr mayor
confianza en si misma, es segura y capaz
de influenciar en los otros. (Camova 2008)

Concepciones tedricas
de la asertividad

La palabra asertividad tiene su origen en
el vocablo aseverar, que segin el
Diccionario de la Real Academia Es-
pafiola, significa: Declarar o afirmar po-
sitivamente, con seguridad, con senci-
llez y fuerza. La palabra asertividad se
deriva del latin asserere, assertum, que
igual significa afirmar. Asimismo, aser-
tividad quicre decir afirmacién de la pro-
pia personalidad, confianza en uno mis-
mo, autoestima, aplomo, comunicacién
segura y eficiente. (Camova, Cornejo y
Keynes 2008)

La definicién de la asertividad ha sido
conceptualizada por diversos autores, los
cuales han hecho sus consideraciones a
partir de cierta caracteristica de la mis-
ma. A continuacién expondremos algu-
nos conceptos que la definen.

Para algunos autores, la definicién de
asertividad estd relacionada con la con-
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ducta que posibilita la disminucién de la
ansiedad, por ejemplo:

Wolpe (1977): “La expresion adecuada
dirigida a otras personas, de cualquier emocion
quie no sea la respuesta de ansiedad.”

Otros autores plantean la asertividad
como la defensa de los derechos, por
ejemplo:

Alberty y Emmons (1978): “La con-
ducta que permite a una persona actuar sobre la
base de sus intereses mds importantes, defenderse
sin anstedad, expresar comodarmente sentimientos
honestos o ejercer derechos personales sin negar los
derechos de los otros.”

Por otra parte, Lazarus (1996) expreso:
“El aspecto de la libertad emocional que se rela-
ciona con la capacidad de luchar por los propios
derechos.”

Los siguientes autores retoman la
asertividad como la habilidad de expre-
sar sentimientos. Por ejemplo: Zaldivar
Pérez D. F. denomina la asertividad o
autoafirmacién como: “Una caracteristica de
la personalidad que se expresa como seguridad
psicolégica, que capacita al individuo para la ex-
presién abierta y la defensa de sus derechos y sen-
timientos personales, sin sentirse por ello ansioso,
termeroso o culpable, y manteniendo el respeto por
los derechos y sentimientos legitinos de los demds.”

Para la autora, la asertividad es “la ca-
pacidad personal que se manifiesta a través de la
conducta, que garantiza la expresién abierta de
deseos, intensiones y la defensa de derechos y sen-
titnientos personales, sin ansiedad, evitando vio-
lentar los derechos de los demds.”

La asertividad no es un término di-
cotémico todo-nada, sino que la conducta
puede resultar mas o menos asertiva.
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La asertividad puede estar relaciona-
da con determinadas formas de perso-
nalidad. Por tanto, una persona puede
mostrarse mas asertiva en determinadas
situaciones y menos en otras. Este serfa
el caso de alguien que cuando expresa
una opinién contraria o se muestra en
desacuerdo ante su pareja, suele hacerlo
de forma asertiva. En cambio, ante su
jefe suele inhibirse, o bien se siente in-
comodo, o puede llegar a ser agresivo.
(Salté Sanchez C. 2007)

Todas las habilidades pueden apren-
derse con mayor o menor dificultad y en
este sentido, la asertividad no es diferen-
te. Asi qfle una persona que suele ser poco
asertiva en su interaccién con personas
del sexo contrario y de edad similar,
puede llegar a serlo mds, mediante el en-
trenamiento correspondiente. La litera-
tura distingue entre oposicién asertiva y acep-
tacién asertiva. (Salté Sanchez C. 2007)
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receptor, al mostrar aceptacion y afecto
hacia los demis, y en definitiva, facilitan
la relacién de confianza, aumentando la
satisfaccion mutua. En sentido general,
ayudan a establecer relaciones positivas.
(Salt6 Sinchez C. 2007)

Frente a este tipo de situaciones
puede reaccionarse con asertividad, agre-
sivamente o inhibiéndose.

La teoria de la asertividad estd basa-
da en la presuncién de que todos los
seres humanos poseen derechos e in-
tereses bdsicos que deben ser respeta-
dos y, al mismo tiempo, este principio
se cumple en sentido inverso cuando
el sujeto respeta los intereses y dere-
chos de los demas, es decir, se produce
la conducta asertiva, pero al mimo
tiempo, se comprende y acepta el
derecho del otro.

Existen tres tipos de respuesta aserti-
va: asertiva, agresiva y la no asertiva.

TIPOS DE RESPUESTA ASERTIVA

RESPUESTA

ASERTIVA

RESPUESTA
NO ASERTIVA

RESPUESTA
AGRESIVA

Tipos de respuesta en la asertividad
(Vola Luhrs R. 2006)

Fuente: Elaboracion propia.

En general, se consideran habilidades
de oposicion asertiva aquellas que se aplican
asituaciones que requieren manejar con-
ductas poco razonables de los demis.
Una de las principales consecuencias de
la oposicién asertiva es la conservacién
de la autoestima; en este particular se
tiende a refutar la opinién del otro y de-
fender el criterio propio, sin que esto lle-
gue aviolentar los derechos de los demds.

La aceptacion asertiva es la capacidad
para ofrecer y recibir reconocimientos y
cumplidos. Estas habilidades se inhiben
con demasiada frecuencia, olvidando las
ventajas que reportan. Debe tenerse en
cuenta que ofrecer reconocimiento y
cumplidos ante la conducta adecuada o
gratificante del otro, aumenta la proba-
bilidad de que la repita en un futuro.

Estas habilidades permiten aumentar
la autoestima, tanto del emisor como del
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El primer tipo de respuesta que co-
munmente aparece es la asertiva y se pro-
duce cuando el sujeto reconoce sus dere-
chos e intereses y, al mismo tiempo, es
capaz de reconocer y establecer los limi-
tes entre los derechos e intereses suyos y
el de la otra persona, desarrollando es-
trategias para mantener estos limites.

Otro tipo de respuesta es la no aser-
tiva, que se manifiesta a través de la in-
capacidad de mantener los limites y es-
pacios establecidos entre los derechos
suyos y los del otro. En este caso, la res-
puesta no asertiva serifa restricciéon per-
sonal de sus derechos y limites.

La tercera respuesta o alternativa es la
agresiva y aparece cuando el sujeto es ca-
paz de invadir los derechos, espacios y
limites de la otra persona, poniendo por
encima sus intereses y obviando los del
otro. En este caso, se experimenta una
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emocién negativa y la conducta expresa
una desorganizacion, la cual puede estar
acompanada de un lenguaje extraverbal y
verbal inadecuado para la situacién real.

Garcia y Magas (1994) refieren dos
tipos de asertividad: la autoasertividad y
la heteroasertividad.

La autoasertividad define “el grado en
que una persona se concede a si misma
los derechos asertivos bisicos”. Siguien-
do a estos autores, podemos afirmar que
el hombre puede desarrollar la aserti-
vidad en todas las facetas de su vida, y esta
interviene como un mecanismo regula-
dor del comportamiento, en tanto somos
mis 0 menos asertivos siempre y cuando
seamos capaces de establecer nuestra pro-
pia autorregulaciéon a partir de nuestras
creencias, vivencias, sistema de valores y
sentidos psicolégicos!, garantizindose el
establecimiento de cudles son nuestros
limites y poderes en nuestra interaccién
social.

Definen la heteroasertividad como “el
grado en que una persona considera que los demds
tienen derechos asertivos bdsicos”. En este sen-
tido, se valora en el sujeto el desarrollo
alcanzado de su autoconfianza y auto-
conocimiento, lo cual estid intimamente
ligado con el desarrollo alcanzado de su
autoestima. Las personas que pueden
ser heteroasertivos son capaces de trans-
mitir sus propias opiniones, mostrando
consideracién, obteniéndose asi sen-

timientos de seguridad, reconocimien--

to social y mayor efectividad en la co-
municacién interpersonal. (Camova
2008)

Resulta interesante establecer un
punto de convergencia entre ambos ti-
pos de asertividad, en funcién de com-
prender el fendmeno holisticamente.
Es por ello que la conducta asertiva no
solo va dirigida hacia las personas que
nos rodean y con las que interactuamos,
sino también hacia uno mismo, en la
incesante construccién de nuestra sub-
jetividad. Se convierte también en un
estilo de vida basado en el sentido
comiin, la aceptacién y el respeto a la
capacidad de cada individuo para de-
sarrollar al maximo su potencial. (Mo-
yano G. A. 2008).

Las personas para ser asertivas tienen
derecho? a:

*  Expresar sus pensamientos.

*  Decir que “No”.

» Tener opiniones distintas.
* Tener sentimientos.

El principio que subyace a la aserti-
vidad es el respeto propio y el respeto a
los demds. En disimiles ocasiones nos
encontramos con situaciones en la vida
cotidiana, en las que nos vemos obliga-
dos a decir que no, porque sencillamente
no podemos realizarla en ese momento
o porque no lo deseamos; sin embargo,
si decimos que “si”, nos veremos forza-
dos a realizar algo que no queremos, y
esto nos generard un cierto malestar.

Existen personas que no pueden decir
que no y sacrifican sus intereses, gustos y
preferencias por complacer a las otras
personas, anteponiendo las necesidades
de otros por encima de las propiasy gene-
rando inevitablemente un descenso en la
autoestima, al colocarse en una posicioén
secundaria. En este caso, el sujeto debera
estar preparado para afrontar la ansiedad
que se generara al realizar algo que no
deseamos o necesitamos.
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el otro. En el caso no asertivo, la tenden-
cia primordial es la negacién de los dere-
chos propios y se produce un desequi-
librio al otorgarle al otro mayor poder.
En el caso de la agresividad, el desequi-
librio indica que la persona se arroba mds
poder del que le corresponde, pasando
por encima de los derechos de los demis.

Una de las principales tendencias de
la persona que asume un comportamien-
to no asertivo es que puede acumular un
sentimiento de culpa, resentimiento o
temor. Este desequilibrio puede hacerse
inestable, porque si esto se repite con fre-
cuencia, se puede producir la conducta
agresiva mediante un estallido de rabia.
Por otro lado, se puede ficilmente en-
mascarar una actitud subversiva en un
intento de sorprender al otro por detris
(Vola Luhrs R. 2006). Siguiendo a este
autor, confirmariamos que ambas res-
puestas, la no asertividad y la agresiva,
forman un movimiento circadiano que
indica que una puede dar origen a la otra,
y viceversa.

CICLO DE LA CONDUCTA NO ASERTIVA Y AGRESIVA

~,

/

Asertividad

._f)f P \\S

Agresividad

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante que cada persona sea
capaz de hacer valer sus derechos, por lo
que no siempre tiene que ceder en todo,
como tampoco excederse en el limite de
omitir los derechos del otro y asumir una
conducta agresiva. Es por ello que obrar
con responsabilidad resulta una sabia
opcién para lograr desarrollar estilos mas
asertivos en nuestra vida diaria.

Existe una cierta semejanza entre la
agresividad y la no asertividad vy, al mismo
tiempo, se diferencian notablemente de
laasertividad. La agresividad y la no aser-
tividad son conductas disfuncionales, en
tanto no existe el adecuado equilibrio en
la relacion de poder que se establece con

La conducta asertiva evidencia la in-
tension del sujeto de buscar un equili-
brio de poder y una posicién ganar-ga-
nar, teniendo como principio el respeto
al derecho ¢ intereses del otro, utilizan-
do métodos directos y estableciendo un
vinculo positivo en su relacion. (Vola
Luhrs R. 2006)

La habilidad de ser asertivos propor-
ciona dos importantes beneficios:

1. Incrementa el autorespeto y la
satisfaccién de hacer alguna cosa con la
suficiente capacidad para aumentar la con-
fianza y seguridad en uno mismo.

2. Megjora la posicion social, la acep-
tacién y el respeto de los demis, en el

' Los sentidos psicoldgicos se van constituyendo a lo largo de todo el desarrollo, a partir de una creciente integracién cada vez mds compleja de
procesos afectivos y cognitivos. (Fernindez Lourdes)

* Rodriguez A. (2001).
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sentido de que se hace un reconocimiento
de la capacidad de uno mismo de afirmar
nuestros derechos personales.

Los expertos en materia de asertivi-
dad aseguran el seguimiento de las si-
guientes pautas:

1. Orientacién activa: Esta fase reflejael
hibito de meditar bien las metas de tra-
bajo, los pasos que se dan para con-
seguirlas y como utilizar al miximo el
talento para llevarlas a cabo.

2. Capacidad profesional: El trabajador
debe poseer buenos hibitos de trabajo,
disciplina y concentracién.

3. Control de ansiedad y temores: Las
reacciones emocionales inadecuadas in-
terfieren en la realizacién del trabajo. Las
tensiones generales pueden producir fati-
ga, irritabilidad y juicios erréneos. El te-
mor a una situacién laboral puede llevar
a evitar las tareas necesarias para que se
realice el trabajo e impedir al sujeto con-
seguir sus metas en el empleo.

4. Buenas relaciones interpersonales: El tra-
bajador debe ser capaz de relacionarse
con los otros comparfieros, subordinados,
superiores, saber presentar solicitudes y
demandas, saber pedir favores sin reba-
jarse y sin molestar, decir no cuando es
necesario y rechazar los desaires con dig-
nidad.

5. Elarte de negociar: Requiere el cono-
cimiento de la sociedad laboral y las artes
especificas que le permitirdn al sujeto tra-
bajar dentro, a través de o contra si mis-
ma, con el fin de conseguir sus metas par-
ticulares, respetando a los otros.

Conclusiones

El estudio de la asertividad amerita el
andlisis de la cultura, en tanto esta influye
en las tradiciones de comportamiento
socialmente aprendido, es decir, la cul-
tura interviene como un factor social en
la mediatizacién de la conducta asertiva.

La conducta asertiva tiene multiples
determinantes y no solo comprende las
condiciones psicolégicas del sujeto, sino
que reconoce el papel de lo social en la
formacién de esta capacidad. En este sen-
tido, se le otorga un valor a la situacién
como evento activante o inhibidor de la
conducta asertiva, el cual de manera sig-
nificativa actiia como un mecanismo re-
gulador del comportamiento. El anilisis
de variables tales como sociodemogrifi-
cas, de personalidad, de interaccién, situa-
cionales y de contexto psicolégico, nos
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ofrece una perspectiva mis general del
concepto de asertividad.

Al diagnosticar la asertividad en una per-
sona, podemos conocer en qué grado lo
es en su trabajo. Su estudio resulta de gran
utilidad para la seleccién de personal, la
evaluacién del clima laboral y para la iden-

BCC

tificacién y formacién de lideres en los
grupos, facilitando el trabajo con los
cuadros y lareserva, en tanto es una habili-
dad que puede ser desarrollada mediante
entrenamientos disefiados para este fin, en
funcién de lograr un mayor y mejor desem-
pefio dentro de la organizacién.
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