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RESUMEN

El presente trabajo trata de como la asertividad nos va a ayudar a desenvolvernos en el entorno
empresarial. Podremos identificar cual es nuestro perfil y conocer técnicas que nos ayudaran a ser
mas asertivos y a gestionar conflictos. Trataremos la comunicacién verbal y no verbal, haciendo
hincapié en ésta Ultima, que nos ayudara a obtener informacion de los demas a través de sus gestos.
También hablaremos de la autoestima, podremos identificar si ésta es incondicional o estad
condicionada por agentes externos. Seguidamente, veremos la importancia de una buena formacion
en habilidades sociales en los miembros de una empresa. Por Ultimo, haremos una breve introduccion
a la gestion de conflictos y se presentaran los resultados de la investigacion, la cual trata de la
relacion que existe entre la asertividad y la autoestima. En definitiva, con este trabajo podremos
aprender a manejar una buena comunicacion asertiva.

Palabras clave: asertividad, autoestima, comunicacion, conflicto, trabajo, formacion, habilidades.

ABSTRACT

This paper talks about how assertiveness will help us to develop in the business environment. We will
be able to identify our profile and learn techniques that will help us to be more assertive and to
manage confiicts. We will deal with verbal and non-verbal communication, emphasizing the latter,
which will help us to obtain information from others through their gestures. We will also talk about
self-esteem, and we will be able to identify whether it is unconditional or conditioned by external
agents. Next, we will see the importance of a good training in social skills in the members of a
company. Finally, we will make a brief introduction to confiict management and present the results of
the research, which deals with the relationship between assertiveness and self-esteem. In short, with
this work we will be able to learn how to manage a good assertive communication.

Keywords: assertiveness, self-esteem, communication, confiict, work, training, skills.
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I. INTRODUCCION

En el entorno laboral siempre surgen conflictos y la mejor manera de abordarlos es teniendo una
buena comunicacién asertiva. Una autoestima basada en la aceptacion incondicional podria ser un
factor determinante para que una persona sea asertiva. Es por ello, que el objetivo principal de esta
investigacion es demostrar si hay relacion entre ambas variables. Si es asi, a través de trabajar
nuestra autoestima podremos mejorar nuestra capacidad para ser asertivos y resolver conflictos. Otro
de mis objetivos es ver si esa autoestima que esta relacionada con la asertividad es incondicional
o condicional.

Para ello, se ha realizado una encuesta a 117 trabajadores en la cual se han hecho tanto preguntas
abiertas como cerradas. Los datos extraidos se han analizado mediante los programas IBM SPSS
Statistics y Excel. La encuesta estd compuesta por dos partes, una de autoestima y otra de
asertividad. Con ello podremos saber si hay relacion entre ellas mediante el calculo de las
correlaciones.

Se ha decidido tratar este tema porque es fundamental saber gestionar conflictos y ser asertivo con
los demas para que haya un buen ambiente laboral, una mejor productividad y una satisfaccién de los
empleados. Para ello, habria que destacar la importancia de trabajar desde la autoestima y de impartir
mas formacion al respecto.
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Quiero agradecer a mis padres por apoyarme en todo, a mi tutor Eduardo Resbier por estar siempre
disponible con su ayuda, y a la escritora Olga Castanyer por haberme concedido una entrevista.



II. MARCO TEORICO

1. Origen y antecedentes de la asertividad

La asertividad tiene sus raices en la palabra “asserere” o “assertum”del latin, que significa "afirmar" o
"declarar".

La primera vez que se habla de ello fue en 1949, cuando Andrew Salter establecid las bases de la
asertividad con su modelo ‘excitatorio’ en el libro “Terapia reflejo condicionada”.

Para Salter, la asertividad estaba vinculada con la capacidad del individuo para expresar sus
emociones (personalidad excitatoria), mientras que la falta de asertividad la vinculaba con la inhibicion
o dificultad para la expresidn de las emociones (personalidad inhibitoria).

En el afo 1958, Joseph Wolpe menciona por primera vez la palabra “asercion” en su libro
“Psicoterapia por inhibicion reciproca”, el cual trata de la relacion entre asertividad y ansiedad.

Afos mas tarde, en 1966, Arnold Lazarus y Joseph Wolpe escriben el libro “técnicas de terapia de
conducta” donde aparece el entrenamiento asertivo.

En 1970, Alberti y Emmons crean el primer libro dedicado exclusivamente a la asertividad, llamado
“Your perfect rights”.

A partir de 1970, adquiere mas importancia y se expande y populariza mas. Aparece la primera revista
dedicada a la asertividad en EEUU, llamada “ASSERT: The Newsletter of Assertive Behaviour”.

En 1976 y 1977 se editaron 2 libros importantes en Espafia. “No digas si cuando quieras decir no” de
Fensterheim y Baer, y “Cuando digo no, me siento culpable” de Smith.

Durante todos estos afios, se ha intentado sustituir el término de asertividad por otros como:
habilidad emocional, personalidad excitatoria, competencia conductual, efectividad personal,
competencia social o habilidad social.

2. Definiciones de asertividad segin diferentes autores a lo
largo de los aios

A lo largo de los afios, diferentes autores han propuesto mudltiples definiciones de asertividad,
reflejando la evolucion y la profundidad del concepto. Aqui se presentan algunas de las mas
destacadas:

Para Lazarus (1966, p. 209), la asertividad es “el aspecto de la libertad emocional que se relaciona
con la capacidad de luchar por los propios derechos”.

Para Rimm y Master (1974, p. 81), la asertividad es “la conducta interpersonal que implica la honesta
y relativamente directa expresion de sentimientos”.

Fensterheim y Baer (1976, p. 510-511) dicen que una persona asertiva es “aquella persona que tiene
una personalidad excitativa o activa, el que define sus propios derechos y no presenta temores en su
comportamiento”.



Rich y Schroeder (1976, p. 1082) definen la conducta asertiva como:

La habilidad de buscar, mantener o mejorar el reforzamiento en una situacion interpersonal a través de la
expresion de sentimientos o deseos cuando esa expresion se arriesga a la pérdida de reforzamiento o
incluso al castigo.

Alberti y otros psicélogos (1977, p. 367-368), explican la conducta asertiva como:

El conjunto de conductas emitidas por una persona en un contexto interpersonal, que expresan los
sentimientos, actitudes, deseos, opiniones y derechos de esa persona de un modo directo, firme y honesto,
respetando al mismo tiempo los sentimientos y actitudes, deseos, opiniones y derechos de otras personas.

Joseph Wolpe (1977, p. 96), define la conducta asertiva como “la expresion adecuada dirigida a otras
personas, de cualquier emocidn que no sea la respuesta de ansiedad”.

McDonald (1978, p. 889) define asercidn como “La expresion abierta de las preferencias (por medio
de palabras o acciones) de una manera tal que haga que los otros las tomen en cuenta”.

Alberti y Emmons (1978, p. 2) determinan la conducta asertiva como:

La conducta que permite a una persona actuar en base a sus intereses mas importantes, defenderse sin
ansiedad inapropiada, expresar comodamente sentimientos honestos o ejercer los derechos personales sin
negar los derechos de los otros.

Brown (1980, p. 265) explica la conducta asertiva como

La conducta que ocurre en un contexto interpersonal que se interesa principalmente por la adquisicion de
refuerzo personal y que minimiza la pérdida de refuerzo por parte del (los) receptor(es) de la(s)
conducta(s).

Kelly (1992, p. 3) define la asertividad como “la capacidad de un individuo para transmitir a otra
persona sus opiniones, creencias o sentimientos de manera eficaz y sin sentirse incomodo”.

Walter Riso (1988, p. 45) define conducta asertiva como:

Aquella conducta que permite a la persona expresar adecuadamente (sin medir distorsiones cognitivas o
ansiedad y combinando los componentes verbales y no verbales de la manera mas efectiva posible)
oposicion (decir no, expresar desacuerdos, hacer y recibir criticas, defender derechos y expresar en general
sentimientos negativos) y afecto (dar y recibir elogios, expresar sentimientos positivos en general) de
acuerdo a sus intereses y objetivos, respetando el derecho de los otros e intentando alcanzar la meta
propuesta.

Para Palmer (1992, p. 46), la asertividad es:

Tomar decisiones en tu vida, hablar clara y honestamente, pedir lo que quieres y decir *no” a lo que no
quieres. Es aprender a sentirse con valor, capaz y poderoso. Con otras palabras, significa interesarse por
uno mismo. Pero la persona asertiva también ayuda a los demas a que se sientan bien, tratandose con
carifio, amabilidad y consideracion.

Olga Castanyer (2021, p. 25) define la asertividad como “la capacidad de autoafirmar los propios
derechos, sin dejarse manipular y sin manipular a los demas”.

En todas estas definiciones hay elementos en comun:
e La asertividad es la autoexpresion de uno mismo sin herir a los demas.

e Es una caracteristica de la conducta, no de las personas.



Esta basada en la capacidad de un individuo de escoger libremente su accion.
Las relaciones entre personas dependen de componentes verbales y no verbales.

La conducta de las personas varia segun la situacién y el contexto, es especifica y no
universal.

Las habilidades son aprendidas.

Las conductas se pueden cambiar mediante el entrenamiento.



III. ¢QUE ES LA ASERTIVIDAD?

1. Definicion de asertividad

La asertividad es una habilidad social y comunicativa que implica la capacidad de expresar nuestros
pensamientos, sentimientos, necesidades y deseos de manera clara, honesta y respetuosa, sin agredir
ni violar los derechos de los demas. Ser asertivo significa defender nuestros derechos personales y
expresarnos de manera adecuada, sin caer en la pasividad o la agresividad.

Una habilidad social es un conjunto de conductas que nos permiten interactuar de forma adecuada
con otras personas. Ademas de la asertividad hay otras como la empatia, la escucha activa y la
resolucion de conflictos.

Estas habilidades son esenciales para desenvolvernos con éxito en la sociedad y pueden ser
aprendidas y mejoradas a lo largo de la vida mediante la practica y el desarrollo de la inteligencia
emocional.

Segun Goleman (1996, p. 302) “el aprendizaje de las habilidades emocionales comienza en la misma
cuna”, es decir, desde que somos pequefios.

El objetivo principal en la relacién asertiva es negociar con el otro de una forma abierta y llegar a
acuerdos cuando sea posible. La persona asertiva dice con sinceridad lo que piensa y lo que siente y
espera que los demas hagan lo mismo. Respeta al interlocutor, no busca culpables sino soluciones.
Produce respeto en los demas.

2. Caracteristicas de la asertividad

La asertividad relne las siguientes caracteristicas:
e Es una conducta, no es un rasgo de personalidad.
e Se puede aprender, no es genética.

e Es respetuosa con uno mismo y con los demas, no es manipulativa.
e Permite resolver mejor los conflictos y tiene consecuencias favorables para las dos partes.

e Tiene como objetivo conseguir lo que una persona considere mejor para ella y mas justo para
los demas.

e Obliga a la persona a ser responsable de su conducta.

2.1. Comportamiento externo

> Contacto ocular directo, no desafiante.

> Nivel de voz adecuado a la conversacion, no interrumpe.



Habla fluida, segura.

Postura erecta.

Manos sueltas.

Relajacién corporal.

Gesticulacién espontanea.

Expresion facial coherente con su estado animico.

Expresa sentimientos, tanto positivos como negativos. Opina abiertamente.
Defiende sus intereses sin agredir.

Sabe decir “no” y poner limites.

No evita situaciones conflictivas, intenta negociar y llegar a acuerdos.
Sabe pedir favores.

En su conducta verbal utiliza mucho: “pienso”, “siento”, “quiero”, “hagamos”, “écomo
podemos resolver esto?”, “équé te parece?”, “iqué piensas?”.

2.2. Emociones y sentimientos

Honestidad emocional.

Se siente a gusto consigo mismo y con los demas.
Sensacion de control emocional.

Se respeta a si mismo a los demas.

Buena autoestima.

No se siente ni superior ni inferior.

2.3. Patrones de pensamiento

Piensa que tiene unos derechos y los ejercita.
Cree que todo el mundo tiene derecho a ser respetado.

Piensa de manera objetiva, sin distorsiones.



3. Como identificar si somos asertivos

Ademads de poseer las caracteristicas mencionadas anteriormente, podemos saber si somos o no
asertivos mediante la autoobservacion y el autorregistro.

La autoobservacion se trata de observarnos a nosotros mismos:

e En qué tipo de situaciones nos sentimos inseguros.

e Con qué personas.

e Qué es lo que nos preocupa de la situacion (hacer el ridiculo, bloquearnos...).

e Como solemos afrontar esa situacion.

e Qué pensamos antes, durante y después de la situacion.

e Cuales son nuestros sentimientos mas frecuentes.

e Qué intentamos conseguir con nuestro comportamiento.

Todas estas preguntas podemos recopilarlas en un autorregistro.

El autorregistro es una herramienta que nos permite registrar por escrito tanto nuestros
comportamientos como nuestros pensamientos y sentimientos. Es un instrumento que nos permite
estructurar la informaciéon que hemos obtenido mediante la autoobservacién. Consiste en registrar tus
pensamientos y emociones cada vez que has tenido una situacion de malestar y de ahi sacar
conclusiones.

Un modelo comun es el siguiente, pero se pueden hacer de diferentes maneras.

FECHA

SITUACION

PENSAMIENTO

EMOCION

CONDUCTA

¢Qué ha pasado?
¢Qué estabas haciendo,
pensando, imaginando?

¢Qué pensamientos
has tenido?
¢Cudnto has creido en
ellos? (0-100%)

¢Qué has sentido?
¢Con qué intensidad?
(0-100%)

¢Cémo te comportas
cuando eso pasa?
¢Cuanto dura tu
conducta?
¢Qué consecuencias
tiene?
¢Qué pasa después?

Fuente: Elaboracion propia a partir de “Guia practica de la autoestima” de Dario Fernandez.

4. Los derechos asertivos

Los derechos asertivos son un conjunto de derechos fundamentales que todas las personas tenemos.
Son los siguientes:

> Derecho a ser tratado con respeto y dignidad.

> Derecho a tener y expresar los propios sentimientos y opiniones.
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> Derecho a ser escuchado y tomado en serio.
> Derecho a juzgar mis necesidades, establecer mis prioridades y tomar mis propias decisiones.
> Derecho a decir “no” sin sentir culpa.

> Derecho a pedir lo que quiero, ddandome cuenta de que también mi interlocutor tiene derecho
a decir “no”.

> Derecho a cambiar.

» Derecho a cometer errores.

> Derecho a pedir informacion y a ser informado.
> Derecho a obtener aquello por lo que pagué.

> Derecho a decidir no ser asertivo.

> Derecho a ser independiente.

> Derecho a decidir qué hacer con mis propiedades, cuerpo, tiempo, etc., mientras no se violen
los derechos de otras personas.

> Derecho a tener éxito.
> Derecho a gozar y disfrutar.
> Derecho a mi descanso, aislamiento, siendo asertivo.

> Derecho a superarme, aun superando a los demas.

5. Beneficios de la asertividad

La asertividad tiene varios beneficios como:

Fortalece el amor propio y la dignidad.

Permite una mejor defensa psicoldgica y nos hace mas seguros.

Facilita la libertad emocional y el autoconocimiento.

Ayuda a resolver problemas y mejorar la comunicacion.

11



IV. LOS MODELOS DE CONDUCTA NO ASERTIVOS

1. El modelo sumiso o pasivo

La persona sumisa no defiende sus propios derechos e intereses. Respeta a los demas, pero no a ella
misma.

1.1. Comportamiento externo

> Volumen de voz bajo, habla poco fluida, tartamudea.
> No mantiene el contacto ocular.

> Manos nerviosas, se suelen morder las uias.

> Postura corporal rigida.

> Inseguridad al hablar y actuar.

> Conducta de sobre adaptacion.

> Evita situaciones o personas conflictivas.

» Conducta excesivamente amable.

> En su conducta verbal utiliza mucho: “quizas”, “supongo”, “me pregunto si podriamos”, “eh”,

"o\

“bueno”, “realmente no es importante”.

1.2. Emociones y sentimientos

> Impotencia, debilidad, vulnerabilidad.

> Sentimiento de culpabilidad.

> Sensacion de ser manipulado o poco respetado.

> Baja autoestima.

> Deshonestidad emocional, no expresan lo que sienten.

> Ansiedad.

> Frustracion.

» Se haya en estado de hipervigilancia.

> Tendencia a sentirse estresado debido al alto nivel de autoexigencia.

» Miedo al fracaso, al rechazo, a dar mala imagen, a cometer errores...

12



1.3. Patrones de pensamiento

> Piensan que asi no molestan ni ofenden a los demas.
> Tienen la sensacion de ser incomprendidos, manipulados o no tenidos en cuenta.

> No les importa cdmo se sienten, lo que piensan o desean ellos mismos. Solo les importa como
se sienten, lo que piensan o desean los demas.

> Piensan que todo el mundo los tiene que querer o apreciar.
> Piensan que los demas son mejores, mas inteligentes, etc.

> Evitan pedir favores.

1.4. Consecuencias

> En ocasiones acaban teniendo problemas somaticos por no exteriorizar sus deseos.

> Algunas veces tienen estallidos de agresividad incontrolados por la acumulacion de tension.

2. El modelo agresivo

Defiende en exceso sus propios derechos e intereses, pero no tiene en cuenta los de los demas.

2.1. Comportamiento externo

> Volumen de voz elevado, habla tajante, hace interrupciones.
> Tono autoritario, utiliza insultos y amenazas.

» Impositivo y exigente.

» Contacto ocular retador.

> Invade el espacio del otro.

» Suele contraatacar.

> Utiliza la ironia y los desprecios, conducta chulesca.
> Estado de alerta permanente.

> Carecen de empatia.

> Dificultad para practicar la autocritica.

> Escaso sentido del humor.

” oW "o\

> En su conducta verbal utiliza mucho: “haz”, “ten cuidado”, “'si no lo haces...”, “deberias”.
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2.2. Emociones y sentimientos

» Ansiedad

> Soledad, culpa, frustracion

» Baja autoestima

» Falta de control

» Enfado constante

> Honestidad emocional, expresan lo que sienten
> Desconfianza hacia los demas

» Malhumor e irritabilidad

» Sentimientos pesimistas y negativos.

2.3. Patrones de pensamiento

> Piensan que solo importan ellos mismos, lo que piensen o sientan los demas les da igual.
> Piensan todo en términos de ganar-perder.

» Piensan que, si no se comportan de esa manera, son muy vulnerables.

> Piensan que expresar sus sentimientos es signo de debilidad.

> No admiten posiciones intermedias.

> Piensan que la culpa siempre es de los demas.

> Tendencia a la etiquetacion y al prejuicio.

2.4. Consecuencias

> Rechazo o huida por parte de los demas.

> Fuerzan a los demds a ser cada vez mas sumisos y ellos van aumentando su agresividad.

Los dos modelos no asertivos (sumiso y agresivo) comparten rasgos en comun: la baja autoestima
y la falta de seguridad en si mismos.
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MODELOS DE

CONDUCTA
| ASERTIVO | | SUMISO O PASIVO | | AGRESIVO |
Ejemplo: Ejemplo: Ejemplo:
X: "¢Podrias X: "¢Podrias X: "¢Podrias ayudarme
ayudarme con ayudarme con con
este proyecto?” este proyecto?” este proyecto?”
Y:  “Entiendo que Y: "Supongo que si Y: '¢Por qué siempre
necesitas aunque tengo que
realmente no tengo ni hacer todo yo? No tengo
ayuda, pero en este idea. tiempo
momento estoy Pero si crees que para tus problemas,
ocupado. puedo ser iresuélvelo
¢Podriamos  buscar Util, estaré encantado
otro de tul”
momento para
trabajar ayudarte”.
juntos en ello?”.

Fuente: Elaboracion propia

Todos poseemos los 3 modelos en mayor o menor medida, dependiendo de la situaciéon en
la que nos encontremos y de con quien estemos. Lo ideal seria que predominara la
asertividad.

3. Formas de respuesta no asertiva

Se trata de la forma en que reaccionaria una persona sumisa o agresiva ante una situacion en la
que se siente amenazada.

e BLOQUEO: se queda paralizada.

e SOBREADAPTACION: responde segln crea que es el deseo del otro. Esta es una reaccion
tipica de las personas sumisas.

e ANSIEDAD: se puede quedar bloqueada pero también puede que dé una buena respuesta,
aungue con mucho nerviosismo interior.
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e AGRESIVIDAD: tiene la necesidad de estallar.

4. Causas de la falta de asertividad

» Baja autoestima

Miedo al conflicto
Educacion que ha recibido

Falta de habilidades comunicativas

vV V V V

Malas experiencias pasadas

A\

Entorno familiar o cultural
> Miedo al cambio

> La persona conoce la conducta asertiva, pero siente tanta ansiedad que la emite de forma
parcial.

> La persona no conoce sus derechos asertivos.

> La persona posee unos patrones irracionales de pensamiento que le impiden actuar de forma
asertiva.
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V. La clave de la asertividad: La autoestima

En la Terapia Racional Emotiva Conductual (TREC) se propone la autoestima como la aceptacién de
uno mismo y de los demas. Esto se puede lograr a través de la aceptacion incondicional o de la
aceptacion condicional (autoestima).

En la aceptacion incondicional decidimos querernos y calificarnos como personas valiosas,
importantes, independientemente de nuestros rasgos, desempefio, posesiones, cualidades, etc. Nos
gueremos por el mero hecho de ser humanos y estar vivos, sin condiciones. El término de aceptacion
incondicional lo cred Carl Rogers y mas tarde lo retomé Albert Ellis.

La definicion de autoestima conlleva varios peligros, ya que implica quererse condicionalmente, es
decir con condiciones. Nuestra valia como personas va a depender de las capacidades y cualidades
que tengamos. La autoestima condicional puede ser de diferentes tipos:

> Autoestima por posesion: "Me guiero por lo que tengo”. La persona considera que su valor
como persona procede de sus posesiones materiales. Conlleva consecuencias como
frustracion, ira, ansiedad, depresion y sensacion de inutilidad.

> Autoestima por posicidn: "Me guiero por el puesto social o laboral que tengo”. La persona
considera que su valor como persona procede de ser alguien importante o de tener un buen
puesto en la sociedad o en el trabajo. Conlleva consecuencias como la sensacion de que no es
alguien importante.

> Autoestima por ejecucion o desempeiio: "Me guiero por mis acciones”. El ser humano
tiende a calificarse a partir de las acciones que realiza.

> Autoestima por formacion o conocimientos: "Me quiero por la educacion académica que
poseo o por los conocimientos que domino”. La persona considera que su valor como
persona deriva de su preparacion o del conocimiento que domina. Tiene como consecuencia
sentimientos de inferioridad.

> Autoestima por calificacion: "Me guiero por lo que los demds piensan de mi”. Este tipo de
autoestima denota poca seguridad en uno mismo. La persona considera que su valor como
persona proviene de los halagos que reciben y de que los demas les acepten.

> Autoestima por trayectoria: "Me quiero por lo que me ha pasado en la vida”. Tendemos a
pensar que lo que nos ha pasado nos determina como personas, como si fuera algo que no
pudiéramos cambiar.

> Autoestima por rasgos fisicos: "Me quiero por mi apariencia”. La persona se considera
valiosa por su aspecto fisico.

> Autoestima por cualidades psicoldgicas: "Me qguiero porque tengo buenas cualidades”,
La persona se considera valiosa por sus habilidades, inteligencia, emociones, comportamiento,
etc. Como consecuencia tiene sentimientos de frustracion e inferioridad.
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La autoestima se sostiene sobre cuatro pilares fundamentales:

e El autoconocimiento: se trata de conocerse a uno mismo. Implica ser conscientes de
nuestras fortalezas, pero también de nuestras debilidades.

e El autorrespeto: se trata de respetarse a uno mismo. Tenemos que vigilar nuestro didlogo
interior, hablarnos bien y evitar castigarnos con autocriticas.

e La autoaceptacion: se trata de aceptarnos tal y como somos, con lo bueno y lo malo.

e La autoeficacia: es la capacidad que tenemos para superar los obstaculos.

Muchos autores coinciden en la definicién de autoaceptacion. Para Ryff (1989), significa “conocerse a
si mismo teniendo una percepcidon precisa de las propias acciones, motivaciones y sentimientos”.
Keyes (2002) opina que la autoaceptacion es “una actitud positiva y estable hacia uno mismo,
reconociendo y aceptando los miltiples aspectos positivos y negativos que nos caracterizan,
incluyendo sentimientos positivos hacia lo vivido”.

Con la definicion de autoestima ocurre lo mismo. Para F. Garcia (2014) significa “el grado de
satisfaccion personal del individuo consigo mismo”. Nathaniel Branden (1987, p.13) define la
autoestima como “lo que yo pienso y siento sobre mi mismo, no lo que otros piensan o sienten sobre

H/

mi

Sin embargo, Kristin Neff (2011) opina que “la autoestima depende del éxito y de que le gustes a la
gente, por lo que no es muy estable; podrias tenerla en un buen dia, pero perderla en un mal dia”.

A continuacion, se muestra una tabla en la que se refleja como con la comunicacién asertiva podemos
conseguir que varie la autoestima de los demas, aunque ésta seria una autoestima condicional.

BAJA LA AUTOESTIMA ¥ SUBE LA AUTOESTIMA @&
"Eres tonto" “Eres listo, pero esto
que has hecho es una tonteria”.
"Eres un inutil" “Sabes hacer bien muchas
cosas, pero esto que has hecho
estd mal".
"No puedes dejarme ni un “En este momento no puedo
solo momento en paz” atenderte. Cuando termine me
lo cuentas”.
“No sé para qué lo intentas. “Inténtalo. Si necesitas ayuda,
No lo vas a conseguir nunca”. me llamas".
“Es tu deber " “Estoy orgulloso de lo que has
conseguido”.
“Tu tranquilo, para otra vez no te |“No importa si te pusiste un poco
pongas nervioso”. nervioso. Lo importante es que
fuiste capaz de hacerlo”.

Fuente: Elaboracion propia a partir de “Guia practica de la autoestima” de Dario Fernandez.
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Podemos detectar una baja autoestima si:

> Nuestro bienestar depende de la opinion que los demas tienen de nosotros.
> Invertimos tiempo y esfuerzo en gustarle a los demas.

> Nos cuesta expresar nuestras opiniones y sentimientos con libertad.

> Necesitamos el reconocimiento de los demas para sentirnos bien.

> Somos demasiado exigentes con nosotros mismos.

> Nos autocastigamos y culpabilizamos cuando algo nos sale mal.

» Tenemos sentimientos de inferioridad.

> Solemos sentir tristeza, rabia o agresividad con frecuencia.

En definitiva, unas buenas sefiales de alerta de una baja autoestima son: autocastigos,
generalizaciones, distorsiones, focalizaciones y comparaciones.

Relacion asertividad-autoestima

La asertividad fomenta la autoestima. Cuando una persona es asertiva, se siente capaz de defender
sus derechos y expresar sus opiniones. Esto refuerza su autoimagen positiva y le ayuda a sentirse
valiosa. Esta relacion es bidireccional, es decir, una buena autoestima también fomenta la asertividad.
Las personas con buena autoestima tienden a ser mas asertivas porque confian en su valor y
habilidades. Esta confianza les permite expresar sus necesidades y deseos sin temor al rechazo o la
desaprobacion.

A medida que una persona practica la asertividad y recibe respuestas positivas, su autoestima se
fortalece. Con una autoestima mas alta, se siente mas capaz de seguir siendo asertiva, lo que crea un
ciclo positivo de autoafirmacién y autoaceptacion.

Se han hecho varios estudios que demuestran que existe una relacion entre la asertividad y la
autoestima, pero no hay ninguno que demuestre si esa autoestima es incondicional. De eso va a
tratar mi investigacion.
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VI. ASERTIVIDAD EN EL TRABAJO

1. Técnicas de respuesta asertiva

Las técnicas de respuesta asertiva son herramientas para decir lo que pensamos, sentimos vy
gueremos de forma clara, directa y respetuosa, sin ceder ante los demas. Si queremos mantener
nuestras relaciones y manejar bien los conflictos, debemos conocer estas técnicas:

> Disco rayado: Consiste en repetir el punto de vista una y otra vez, sin entrar en discusiones
ni provocaciones de la otra persona.

o Ejemplo:
-  "Wo me estds escuchando”.

- 'S/ gque te escucho, pero justo en este momento, estoy comprobando tus
datos”.

- "Wo, no me prestas atencion”.

- "Te repito que si que te estoy escuchando, solo estoy comprobando la
informacion que me has dado”.

> Banco de niebla (oscurecer): También conocida como técnica de claudicacion simulada.
Esta técnica consiste en reconocer parte de la critica o queja de otra persona sin tener que
aceptarlo todo. Es importante controlar el tono de voz ya que puede suscitar agresividad en el
otro.

o Ejemplo:
- "Todavia no me habéis solucionado el problema”,
- "Puede que tengas razon”,
- "“iClaro que tengo razon!”
-  "Es posible”.
—  "“iClaro gue es posible!”

- "Ya, no te lo voy a negar”.

> Aplazamiento asertivo: Es una técnica que se utiliza cuando no sabemos cémo responder a
una peticion o sugerencia, pero no queremos rechazarla y por eso la aplazamos. Esta técnica
es Util para personas indecisas que no saben qué contestar o simplemente no es el momento
adecuado.

o Ejemplo:

"Wunca me soluciondis ningun problema”.
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"No es la primera vez que me dices eso y como sabes ya hemos hablado en
otras ocasiones de este mismo tema. Te propongo aplazarlo porque en este
preciso momento estoy a la espera’.

Técnica para procesar el cambio: Con esta técnica se intenta dar una visién global de la
discusion relativizandola para reducir el nivel de agresividad y/o frustracion. Consiste en
desplazar el foco de la discusion, salirnos del contenido del que estabamos hablando.

o Ejemplo:
—  "No te has enterado de lo gue te acabo de decir”.

- "Wo te he escuchado con claridad porque estaba comprobando la informacion
qgue me has dado”.

- "iComo puedes decir eso! Ademads, tengo prisa”

- "Mira, con tranquilidad podremos solucionar esto, no obstante, sabes que
esto requiere de un tiempo para poder hacerlo por lo que podemos valorar si
te merece la pena continuar ahora o en otro momento. ¢Te parece bien?”

Ignorar: Esto significa no reaccionar ni prestar atencién al comportamiento no deseado o
desafiante de los demas. Esta es una forma de evitar conflictos innecesarios estableciendo
limites claros y tomando el control de la situacion. Lo podemos aplicar cuando estamos con
personas conflictivas y tememos que acaben insultandonos y sin darnos la oportunidad de
defendernos.

o Ejemplo:
"iEstoy harto de gue no me solucionéis el problema!”

"Ahora estds de muy mal humor, Creo conveniente aplazar esta conversacion
para otro momento mas idoneo”.

Acuerdo asertivo: Se intenta llegar a un acuerdo donde se confirma lo que se pueda
considerar como error, pero dando como fundamento que en general, no es lo habitual. Se
cede terreno, pero ademas se deja claro de que una cosa es el error cometido y otra es ser
buena o mala persona. Es decir, se separa el “hacer” del “ser”.

o Ejemplo:
"/Cuantas veces te lo tengo que repetir!”

"Tienes razon, te lo he preguntado en varias ocasiones, pero entenderas que
tengo que comprobar que todo es correcto”.
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> Pregunta asertiva: Consiste en utilizar preguntas para obtener mas informacién o aclarar
una situacion, permitiendo una respuesta mas efectiva y constructiva.

o Ejemplo:
- "Tu tienes la culpa de que llegaramos tarde, como siempre”.

- "CQué es exactamente lo que te molesta de mi forma de actuar?”

Una ventaja de ser asertivo es que puedes expresar tus deseos y opiniones. Para ello hay un sistema
llamado “D.E.P.A"” que consiste en:

D: Describir de manera clara la situacion que no nos gusta.
E: Expresar los sentimientos en primera persona, evitando acusar al otro.
P: Pedir un cambio concreto de conducta.

A: Agradecer la atencién del otro.

2. Comunicacion asertiva

Para Aguilar y Vargas (2010, p.18), la comunicacion asertiva es “la facultad de comunicarte con
naturalidad, sin miedos ni agravios, partiendo del profundo amor y respeto”. Goleman (2016) sefiala
“la importancia de las expresiones verbales y los movimientos corporales, para una buena
conversacion”.

Para comunicarnos asertivamente podemos hacerlo de manera verbal y no verbal. Estd demostrado
que la comunicacion no verbal es de gran importancia ya que refuerza el mensaje verbal. El
investigador Albert Mehrabian descompuso en porcentajes el impacto de un mensaje: 7 % es verbal,
38 % es el tono de voz y un 55 % es el lenguaje corporal.

M Lenguaje verbal (contenido textual)
M Lenguaje no verbal (gestos, porte y actitud)
Lenguaje paraverbal (entonacién, volumeny timbre de la voz)

Fuente: Wordpress
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2.1. La comunicacion verbal

La comunicacién verbal es el vehiculo para establecer relaciones sociales. La utilizamos para transmitir
ideas, defender una opinidon, expresar sentimientos, etc. Las personas asertivas utilizan temas de
interés para el otro, tienen la capacidad de transmitir opiniones de manera clara y son empaticas. La
conversacion es el instrumento verbal por excelencia, sus elementos son:

Duracion del habla: El modelo asertivo posee habilidades conversacionales que le permiten
manejar la interaccién de forma adecuada. Las personas sumisas tienden a recortar la
extension de sus conversaciones y las personas agresivas se exceden.

Retroalimentacion (Feedback): El emisor necesita informacion de cdmo esta recibiendo el
mensaje el oyente. Una retroalimentacion asertiva consistird en un intercambio mutuo de
sefales de atencién y comprension, dependiendo del tema de conversacion y de los
propositos de la misma.

Preguntas: Son esenciales para mantener la conversacién, obtener informacion y mantener
interés.

2.2. La comunicacion no verbal

Hay varios aspectos que debemos tener en cuenta:

La congruencia: Tenemos que ser congruentes con lo que decimos, hacemos, pensamos y
sentimos.

La informacion: Con la comunicacién no verbal podemos obtener informacion de todas las
personas que nos rodean. Esta informacion es orientativa, depende de la interpretacién que le
demos. El 100% del significado solo lo sabe la persona que la ejecuta.

El contexto: Debemos tener en cuenta el contexto en el que se produce la comunicacién no
verbal. Esto puede ser un lugar, el ambiente, un clima, una compaiiia o situacion.

El cambio: Si no nos interesa como piensa una persona, podremos persuadirla para que
cambie mediante gestos.

La comunicacion no verbal, se puede clasificar de la siguiente manera:

A) PROXEMICA: Consiste en el territorio, en la distancia entre personas, por ejemplo, en reuniones.
Se distinguen distintas zonas:

(0]

Zona publica: Mas de 3,5 metros. Sirve para hablar en publico y poder ver a todas las
personas.

Zona social: De 1,23 metros a 3,5 metros.

Zona personal: De 46 cm a 1,22 metros. En el ambito profesional no debemos pasar de esta
zona.
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o Zona intima: De 15 cm a 45 cm.

Una posible senal de invasion de territorio es cuando nos acercamos y la otra persona retira un pie
hacia atras, se cruza os brazos o hace cualquier sefal de defensa. La solucién seria recuperar la
distancia anterior, retirarnos un paso hacia atras.

Lo preferible para trabajar en equipos es emplear mesas redondas o en forma de “U”, para poder
aproximarse a todos los participantes.

B) PARALENGUAJE: Se trata del tono de voz, ritmo, entonacién, sonidos, etc.

C) MACROCOMPORTAMIENTOS: Son los gestos, posiciones del cuerpo, expresiones faciales y
movimientos. Algunos de los macro comportamientos mas comunes son:

-Para saludar: Se trata de estrechar las manos. Lo ideal es que ambas partes de den la mano de
forma vertical para generar sensacion de igualdad. También podriamos darla en forma de guante, ya
que da la sensacion de ser una persona digna de confianza. Si quisiéramos transmitir sensacion de
dominio, estrechariamos las manos mostrando el dorso hacia arriba. En cambio, si lo que queremos
transmitir es sensacion de sumisién mostraremos el dorso de la mano hacia abajo.

H

Fuente: Libro “Comunicacién no verbal” de Sergio Rulicki.

-Las palmas hacia arriba mientas hablamos pueden significar sumision, pero también honestidad
y sinceridad.

Fuente: Web "La mente es maravillosa”

-Las manos con los dedos entrelazados son un gesto de frustracion.
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-Cogerse de los brazos o muriecas son un gesto de ansiedad. Cuanto mas arriba esté la mano, mas
ansiedad habra.

-Hay varios gestos que comunican dominio y autoridad:
o Cuando la persona esta de pie con las manos en la cadera y los brazos en jarra.
o Mostrar, ocultar o sefalar con el pulgar.
o Apoyar la nuca en las manos.

o Sentarse en una silla al revés.

Fuente: Libro “Comunicacion no verbal” de Sergio Rulicki.

-Cruzar los brazos o las piernas significa defensa, proteccion y distanciamiento.

Fuente: Libro “Comunicacion no verbal” de Sergio Rulicki.

-Si se combina el cruce de piernas y brazos significa que la persona no esta atendiendo a la
conversacion.

-Si se cruzan las piernas en forma de 4, significa que la persona quiere discutir.

-Si estando sentado, se inclina hacia adelante y apoya las manos en la silla, significa que la persona
esta deseando finalizar la conversacion.

-Hay varios gestos que comunican interés:
o Apoyar el puiio en la barbilla o la mano en la mejilla.
o La mano en la mejilla con el dedo indice hacia arriba.

o La cabeza inclinada hacia un lado y la persona inclinada hacia delante.
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Fuente: Libro “Comunicacién no verbal” de Sergio Rulicki.

-Sentarse de manera reclinada hacia atras y dejandose caer sobre el respaldo de la silla comunica.

desinterés. También cuando es la mano la que sujeta la mejilla.

Fuente: Libro “Comunicacion no verbal” de Sergio Rulicki.

-Los gestos que indican seguridad son los siguientes:
o Manos en posicidn de ojiva

o Mantener cogidas ambas manos en una posicion relajada.

Fuente: Libro “Comunicacion no verbal” de Rulicki.

-Los gestos que indican inseguridad son:
o Jugar con objetos o morderlos (ejemplo: boligrafo)
o Mover rapido los pies

o Introducir ligeramente los dedos en la boca.
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Fuente: Libro “Comunicacién no verbal” de Sergio Rulicki.

-Acariciarse la barbilla suavemente con la mano significa que la persona esta tomando una
decision.

D) MICROCOMPORTAMIENTOS: Se trata del movimiento de los iris, la coloracion de la piel, el
sudor, etc.

3. Asertividad y estructura organizacional

En cualquier empresa existen jerarquias. El hecho de que exista una persona que desempefie un rol
de autoridad, implica que por debajo haya otras que estan subordinadas y que deben relacionarse
entre si.

3.1. Las relaciones horizontales en el trabajo. Asertividad con los
companeros

Las relaciones horizontales deberian basarse en que nadie puede ejercer sobre su comparero ningln
tipo de autoridad, pero la realidad es mas compleja. En el ambito laboral se generan todo tipo de
problemas y es necesario poseer habilidades para solucionarlos.

Las situaciones no asertivas mas comunes en el contexto laboral son las siguientes:

> Que un compafero haga comentarios negativos sobre el trabajo de otro, en voz alta y delante
de todo el mundo.

> Que un compaiiero se enfade con otro durante una conversacién telefénica y le cuelgue
cortando bruscamente la conversacion.

> Que un compaiiero sea excesivamente critico con otro y cuestione todo lo que hace.
> Que un companiero interrumpa al otro con frecuencia mientras habla.

> Que un compafiero se ria 0 bromee mientras otro estd comentando un asunto importante.
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> Que un compaiero se niegue a admitir que ha cometido un error e intente responsabilizar a
otro.

> Que un compafiero retrase una y otra vez una conversacion sobre un tema importante, o que
desvie el tema.

> Que un companiiero insista en decirle a otro como tiene que hacer su trabajo.
> Que un companero tenga un mal dia y descargue su enfado con otro.

> Que un comparfiero esté continuamente pidiéndole a otro que haga parte de su trabajo con
excusas de todo tipo.

EL COMPANERO AGRESIVO

Las relaciones con compafieros agresivos son complicadas. Suelen ser personas que reaccionan a la
defensiva, se sienten atacados, utilizan un volumen de voz excesivamente elevado y un tono agresivo.
Acostumbran a utilizar insultos, amenazas, culpabilizacion y lenguaje agresivo. También tienden a la
generalizacién, etiquetacion, descalificacién y ambigiiedad.

Nunca debemos responder a una agresion con otra agresion, sino que debemos utilizar las
técnicas de respuesta asertiva comentadas con anterioridad. Una de las técnicas mas utilizadas en
estos casos es la del aplazamiento asertivo, con la que conseguiremos aplazar la conversacién a otro
momento mas adecuado.

Cuando la otra persona insiste en sus comportamientos agresivos, es importante alejarnos de ella.

EL COMPANERO SUMISO

Los compaiieros sumisos suelen ser personas demasiado interesadas en hacer su trabajo bien, en dar
una buena imagen ante todo el mundo. Por ello, siempre evita los conflictos y discusiones, no se
enfrentan nunca a sus compaferos y asumen la carga de trabajo que no les corresponde. Suelen
establecer relaciones excesivamente cercanas y tolerantes, y permiten comportamientos poco
profesionales. Son personas inseguras, tienen problemas para poner limites y ejercer la autoridad.
Piensan que siendo tolerantes y flexibles evitaran conflictos. Su autoestima no es muy buena, se
justifican en exceso, se sienten culpables y la figura del jefe suele imponerles mucho.

Como actuar ante un compaiiero sumiso:

» Escuchar activamente cuando hable.
> Buscar puntos en concordancia.
> Evitar interrumpirle cuando habla.

> Empatizar con sus dificultades y sus sentimientos negativos.
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> Elogiar sus logros y habilidades.

> Hacerle criticas especificas y objetivas, describiendo brevemente el comportamiento que debe
ser modificado.

> Evitar acusaciones y referencias a situaciones pasadas.
> Ofrecer soluciones compartidas y apoyo para llevarlas a cabo.

> Estar dispuesto a negociar cualquier propuesta que haga la otra persona para que sienta que
sus propuestas se tienen en cuenta.

> No lesionar su sentimiento de valia.

EL COMPANERO ASERTIVO

El compafiero sumiso no suele manipular ni abusar de los demas, pero tampoco permite que los otros
lo hagan. Se desenvuelve con facilidad, sabe poner limites y manifestar sus opiniones. Dice
claramente lo que piensa y cuando hay algin conflicto lo soluciona, no huye de él. Sabe hacer
favores, pero también pedirlos. Expresa su malestar cuando algo no le gusta, pero también sabe
reconocer los éxitos ajenos. No tiene miedo a la autoridad y puede discrepar de ella.

ESTRATEGIA PARA REALIZAR PETICIONES DE CAMBIO DE CONDUCTA

> Tener claro qué se quiere conseguir con la demanda.
> Buscar el momento y lugar apropiado para realizar la peticion, concretar una fecha.
» Comentar al companiiero la situacién que desea modificar de la forma mas detallada y objetiva.

> Incluir en la peticion como se siente y las consecuencias que tiene en ella el comportamiento
de la otra persona. Evitar culparla o atacarla.

> La peticion debe realizarse utilizando un lenguaje no verbal adecuado: posicion erecta,
mantener el contacto visual, expresion facial acorde con el mensaje y tono de voz firme y
claro.

Ser asertivo no garantiza que el otro modifique su conducta inmediatamente, pero optimiza la
probabilidad de conseguirlo.

3.2. Las relaciones verticales en el trabajo: Asertividad con los
jefes y subordinados

EL JEFE AGRESIVO

El jefe agresivo ejerce la autoridad desde la parcialidad y el servilismo. Las reuniones de trabajo son
tensas y no se fomenta la participacion ni el didlogo, los subordinados solo obedecen. Es un perfil de
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persona que levanta el tono de voz, humilla, chantajea y trata despectivamente a los demas. Se
sienten muy inseguros ante profesionales competentes. Su trato es frio y marca siempre las
distancias.

EL JEFE SUMISO

Para una persona sumisa, ser jefe no es uno de sus objetivos profesionales. Ejercer una posicion de
autoridad puede convertirse en algo estresante. Las personas sumisas suelen tener problemas para
aceptar puestos de trabajo de responsabilidad, los evitan o no los aceptan. Esto es debido a dos
razones: dudan de sus capacidades o no se sienten preparados para ejercer la autoridad. Hay casos
en los que ellos mismos se obligan a aceptar el puesto como un reto para superar sus inseguridades.

Un jefe sumiso va a evitar enfrentarse con sus subordinados, quiere llevarse bien y agradar a todo el
mundo. Es un jefe consentidor, demasiado empatico, manejable, sin caracter y con escasas dotes de
liderazgo. Es perfeccionista y autoexigente, le cuesta mucho decir “*no” y poner limites.

EL JEFE ASERTIVO

El jefe asertivo tiene gran capacidad de liderazgo y negociacion. Siempre tienen en cuenta la opinion
de sus subordinados y sus diferencias individuales en cuanto a capacidades, rendimiento y habilidades
sociales. Saben marcar objetivos realistas y tienden al trato justo, sin menospreciar, ridiculizar ni
agredir. Generan confianza y fomentan la comunicacion basada en el rendimiento y la capacidad. No
suelen establecer relaciones personales con sus subordinados, entienden la autoridad desde la
negociacion y el didlogo. Prefieren el respeto al miedo o la sumision.

Cuando haya un conflicto con la autoridad:

e No personalizar

e Contemplar el problema con objetividad (sin carga emocional)

o Elegir estrategias adecuadas.

4. La formacion en la empresa

Por su impacto positivo en la productividad, el clima laboral y el bienestar de los empleados, la
formacién en asertividad y autoestima es cada vez mas comun en las empresas. Se utilizan una
variedad de métodos y enfoques como los que se describen a continuacion:

> Talleres y seminarios
» Cursos online
» Coaching individual

> Programas de desarrollo profesional (mentorias, grupos de apoyo)
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> Dindmicas de grupo y Role-playing
> Charlas motivacionales y conferencias

> Disponer de recursos de autoayuda (libros, podcasts, articulos).

Lo mas importante en la formacién en asertividad y en otras habilidades sociales es el
entrenamiento, ya que éstas se aprenden. Por lo tanto, fomentar el entrenamiento asertivo en las
empresas es esencial para mejorar la comunicacion, reducir conflictos y crear un ambiente de trabajo
mas saludable y productivo.

Los pasos para sequir en un entrenamiento asertivo son:

Identificar cual es nuestro modelo de conducta: asertivo, agresivo o pasivo.
Identificar las situaciones, personas y lugares en los que no somos asertivos.

Describir por escrito y de manera detallada las escenas del problema (quién esta en ella,
cuando sucede, cdmo la afronto, cuales son mis miedos y mis objetivos).

Escribir un guion para cambiar nuestra conducta.
Desarrollar un buen lenguaje no verbal.

Aprender a utilizar las técnicas asertivas.

Los elementos del entrenamiento asertivo segin Gambril/ (1977) y Carrasco (1983) son:

Ensayo conductual: es el juego de roles, es Util para aprender nuevas conductas y reducir
la ansiedad.

Retroalimentacion: evitando frases criticas y centrarse en los errores.

Instigacion: durante o previa a la practica.

Modelado de los comportamientos apropiados.

Desensibilizacion sistematica para la ansiedad asociada a las respuestas de asercion.

Entrenamiento auto instruccional y reestructuraciéon cognitiva: de modo que la
persona varie su lenguaje interno, empleando otro mas positivo.

Soluciones de problemas alternativas a la sumisién o agresion.
Refuerzo positivo de los avances realizados.
Practica en el hogar.

Programacion del cambio.
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4. 1. Beneficios y desafios de fomentar la asertividad en /a empresa

BENEFICIOS:

> Mejora de la comunicacion: Los empleados asertivos tienden a comunicarse de manera
mas clara y efectiva, reduciendo malentendidos y conflictos.

> Aumento de la productividad: Una mejor comunicacién puede llevar a una mayor
motivacién y mejor rendimiento laboral.

> Ambiente laboral positivo: La asertividad contribuye a un entorno de trabajo mas
respetuoso y colaborativo y mayor satisfaccion del personal.

> Reduccion del estrés: Los empleados que se sienten seguros y capaces de expresar sus
necesidades y preocupaciones tienden a experimentar menos estrés.

> Mejora la autoestima: Los empleados desarrollan una mayor confianza en sus habilidades y
en su valor personal, lo que se traduce en un mejor desempefio laboral.

> Mejora de la reputacion organizacional: Las empresas que invierten en la formacion en
asertividad suelen tener una mejor reputacion tanto interna como externamente, atrayendo
talento y reteniendo a los empleados actuales.

> Reduccion de la rotacion de personal: Los empleados que se sienten escuchados y
valorados son menos propensos a dejar la empresa, reduciendo asi la rotacion de personal.

DESAFiOS:

> Resistencia al cambio: La cultura organizacional actual puede estar muy arraigada en
estilos de comunicacion sumisos o agresivos. Los empleados también pueden tener miedo a
que siendo asertivos generen conflictos.

> Falta de conocimiento y habilidades: Los empleados pueden no entender qué es la
asertividad o como implementarla, o simplemente carecen de habilidades.

> Miedo a repercusiones: Los empleados pueden temer represalias o reacciones negativas de
sus superiores o compaferos.

> Ambiente competitivo: Un ambiente excesivamente competitivo puede desalentar la
cooperacion y la comunicacién asertiva o simplemente la cultura empresarial puede priorizar
los logros individuales sobre el trabajo en equipo.

> Falta de apoyo continuo: Sin seguimiento y refuerzo, el impulso inicial del entrenamiento
puede desvanecerse.

> Diversidad cultural: Las percepciones y practicas de la asertividad pueden variar

significativamente entre diferentes culturas.
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4.2. Casos de empresas que aplican programas de formacion en
habilidades sociales:

Hay varias empresas que dan formacion a sus empleados en habilidades sociales. Mirando las politicas
de empresa se puede observar que Deloitte cuenta con un programa llamado “ 7alent network”, en el
cual ofrecen formacion en habilidades interpersonales, conocimientos técnicos y vision para los
negocios. También mencionan que ofrecen cursos de liderazgo.

Otra de las empresas que ofrece este tipo de formacion es Google, la cual cuenta con un programa
llamado “Search inside yourself”, que posteriormente se convirtid en una escuela llamada "The Search
Inside Yourself Leadership Institute” (SIYLI) debido a la gran demanda de empresas externas. En esta
escuela creada por Google ofrecen programas de inteligencia emocional basados en empatia,
motivacion y liderazgo.

La multinacional Procter & Gamble (P&G) también utiliza un programa llamado "Procter & Gamble
high performance leadership”, el cual se centra en el desarrollo de habilidades en liderazgo.

La empresa Iberdrola, también menciona su programa “Leaming meeting point’, su escuela de
liderazgo y su “mentoring” digital para fomentar un entorno de trabajo colaborativo.
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VII. UNA APROXIMACION AL CONFLICTO

1. Definicion

Schermerhorn (2011, p.218) afirmé que un conflicto organizacional es “una diferencia de opiniones
entre los miembros internos de una organizacién, como gerentes, empleados, directores y miembros
de la junta directiva”.

Este mismo autor define las fuentes del conflicto organizacional:

Originan los elementos donde se propician las diferencias en las organizaciones, entre estos, sistema de
valores incompatibles, sobre posicion de puestos, competencia por recursos, competencia entre
departamentos, tareas interdependientes y complejidad organizacional.

2. Tipos de conflicto en la empresa

>

Conflicto de recursos escasos: Se necesitan mas recursos que los disponibles, eso puede
conducir a situaciones en las que diferentes personas compitan por ellos. Ejemplos: conflicto
por tiempo, presupuesto, personal, espacio fisico, tecnologia o equipo.

Conflicto de poder: Ocurre cuando existen conflictos por la distribucion, ejercicio o
percepcion de la autoridad en la empresa.

Conflicto de proteccion de la autoestima: Hace referencia a situaciones en las que los
trabajadores enfrentan acciones o criticas que ponen en peligro su autoestima dentro de la
empresa. Este tipo de situacion puede aparecer cuando las personas perciben que su trabajo
esta siendo puesto en duda o menospreciado, ya sea por compafieros, jefes, clientes u otras
partes interesadas.

Conflicto de valores: Surge cuando hay diferencias en las creencias, principios y ética de
los individuos dentro de la organizacién. Ejemplo: diferencias en la cultura, en las creencias
religiosas o en el enfoque de vida.

Conflicto estructural: Hace referencia a los conflictos que se originan debido a fallos en la
estructura organizativa de la empresa.

Conflicto de identidad: Surge cuando existen diferencias entre los valores, la cultura o la
identidad de la empresa y las identidades personales de los trabajadores. Este tipo de disputa
puede aparecer cuando los trabajadores no se sienten alineados o estan en desacuerdo con
los valores, la misién o la vision de la empresa.

Conflicto normativo: Ocurre cuando hay discrepancias entre varias normas, politicas,
reglamentos o procedimientos en la organizacion. Estos desacuerdos pueden originarse por
modificaciones en la ley, politicas internas contradictorias o falta de precision en las funciones
de los trabajadores.
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> Conflicto de expectativas: Hace referencia a casos en los que las expectativas de distintos
implicados, como trabajadores, directivos, consumidores o accionistas, no se alinean o son
contradictorias.

> Conflicto de inadaptacién: Hace referencia a circunstancias en las que los trabajadores
tienen problemas para amoldarse a modificaciones en la estructura, procedimientos o
normativas de la compaiiia.

> Conflicto de informacion: Sucede cuando existe falta de consistencia en los datos
manejados dentro de la empresa. Puede generar problemas como decisiones errdneas,
pérdida de tiempo y recursos en la correccion de errores, disminucion de la confianza en la
empresa por parte de clientes o socios, e incluso conflictos internos entre los empleados.

> Conflicto de intereses: Se produce cuando los intereses personales de los empleados
chocan con los intereses de la compaiiia en la que trabajan.

> Conflicto atributivo: Se refiere a disputas que surgen entre los miembros de la organizacion
debido a la asignacion de responsabilidades o recursos.

> Conflicto de incompatibilidad personal persistente: Ocurre cuando hay tensiones
continuas entre los empleados debido a diferencias de personalidad, estilos de trabajo o
valores.

> Conflicto de inhibicion: Se refiere a situaciones en las que los empleados sienten un
bloqueo que les impide expresar sus opiniones, ideas o preocupaciones libremente en el
entorno laboral.

> Conflicto de legitimacion: Hace referencia a situaciones en las que existen desacuerdos
sobre qué actividades, decisiones o comportamientos son vistos como aceptables o legitimos
por distintos grupos interesados dentro de la empresa.

> Conflicto de inequidad: Ocurre cuando los trabajadores sienten que hay una carencia de
equidad en el trato, las oportunidades o las recompensas dentro de la empresa.

3. Consecuencias de los conflictos en la empresa

e Disminucién de la motivacion

e Reduccién de la productividad

e Pérdida y rotacion de trabajadores y con ello aumento de costes
e Mal clima laboral

e Dafio a la reputacion de la empresa.
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4. La mediacion

La mediacion es un proceso de desbloqueo de un conflicto a través de la intervencion de un tercero
(mediador), que se remite a la propia capacidad de las partes para hallar la solucion de sus
dificultades.

Las fases de la mediacion son las siguientes:
1) Preparacion de la mediacion
2) Presentacion y reglas del juego
3) Recogida de informacién
4) Aclaracion del problema
5) Propuestas de resolucion

6) Llegar a un acuerdo.

Resolviendo los conflictos de manera asertiva:
> Se evitan ataques personales y se mantiene la atencion en el problema.

> Se pone énfasis en los puntos en los que se estd de acuerdo y no en los que se esta en
desacuerdo.

> Se evitan las posturas de ganador o perdedor.

> Se buscan soluciones, no culpables.
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VIIL. LA INVESTIGACION

La investigacion de este trabajo se ha realizado a través de una encuesta con una muestra de 117
participantes, la mayoria de ellos comprendidos en una edad entre 30 y 60 anos. La encuesta tiene

tanto preguntas abiertas como cerradas y esta enfocada a trabajadores.

Para saber la relaciéon que hay entre la autoestima y la asertividad, se ha recurrido a Excel y al

programa IBM SPSS. Para comprobar la normalidad de los datos obtenidos se ha utilizado el método
Kolmogdrov-Smirnov, ya que la poblacién encuestada es mayor a 50 personas. El nivel de significacion
es menor de 0,05, con lo cual los datos no son normales y por ello se ha utilizado el método Rho de

Spearman.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Willk
Estadistico gl Sig. Estadistico ] Sig.
ALITOESTIMA U130 17 =001 65 17 004
ASERTMIDAD V126 117 = 001 844 117 = 001
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia a través de SPSS.
Correlaciones
ALUTOESTIMA  ASERTIVIDAD
Rho de Spearman  AUTOESTIMA  Coeficiente de correlacian 1,000 ,45?“
Sig. (hilateral) ) =001
I 117 117
ASERTIVIDAD Coeficiente de correlacion 45T 1,000
Sig. (hilateral) =001 )
I 117 117

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia a través de SPSS.

Relacion entre asertividad y autoestima

Asertividad

Autoestima

Fuente: Elaboracion propia a través de Excel.
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El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0,457, con lo cual serd una correlacion
positiva moderada. Esto significa que, si la autoestima aumenta, la asertividad también tiende a
aumentar, aunque la relaciéon no es lo suficientemente fuerte como para ser considerada alta.

Para ver si la autoestima de los encuestados es condicional, se ha recurrido a ver la relacion que hay
entre la autoestima y factores externos, como el puesto que ocupa en la empresa o el nivel educativo.
Primero, se va a analizar la relacion de la autoestima con el puesto laboral:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ALUTOESTIMA 130 117 = 001 965 117 004
FUESTO 436 117 =001 641 17 =001
a. Correceidn de significacidn de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia a través de SPSS
Correlaciones

AUTOESTIMA  PUESTO
Rho de Spearman  AUTOESTIMA Coeficients de correlacidn 1,000 053
Sig. (hilateral) ) 69
I 17 117
PUESTO Coeficiente de correlacian 0583 1,000
Sig. (hilateral) 569 )
I 17 17

Fuente: Elaboracion propia a través de SPSS

Relacién entre autoestima y puesto en

empresa

4,5

4 oo o0O ® oo 00
33,5
23 LI T ]
o
gZ,S
o 2 0000000 OOOOOOIOIOIES
[}
o 15
p=i
a1 °® ® ® °® °® ®
0,5

0

0 5 10 15 20 25

Autoestima

Fuente: Elaboracion propia a través de Excel
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El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0,053, con lo cual serd una correlacion
positiva muy baja. Este valor indica que el cambio en una variable no proporciona informacion
significativa sobre el cambio en la otra variable y la relacion que hay es débil.

Seguidamente, voy a analizar la relacidn entre autoestima y nivel educativo:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
ALTOESTIMA 130 117 =001 865 M7 004
MIVEL 238 117 =001 785 17 =001

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia a través de SPSS

Correlaciones
ALUTOESTIMA MIVEL

Rho de Spearman  AUTOESTIMA Coeficiente de correlacian 1,000 023
Sig. (hilateral) ) 8045

I 117 117

MIVEL Coeficients de correlacidn 023 1,000

Sig. (bilateral) ,B0A& :

I+l 117 117

Fuente: Elaboracion propia a través de SPSS

Relacion entre autoestima y nivel educativo

45

4 e o0 000 00O OGOGIOGE
» 3.5
%3 ® ® L o0 ee L3
225
L 2 ° o000 o060 oo oo
215
< 1 eeo0ce0o0000e 00000 o
0,5

0

0 5 10 15 20 25

Autoestima

Fuente: Elaboracion propia a través de Excel

En este caso, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0,023, con lo cual serd una
correlacion positiva muy baja. Este valor estd muy cerca de 0, lo que sugiere que casi no hay
relacion lineal entre las variables, el cambio en una variable no proporciona informacion significativa
sobre el cambio en la otra variable. Con lo cual, no hay una relacion lineal apreciable entre las
variables.
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Analizando todos los datos relacionados con la autoestima, se puede observar que:

e Respecto a la afirmacion “me acepto a mi mismo tal como soy, con todos mis defectos y
virtudes”, la mayoria (35,9 %) estan de acuerdo o totalmente de acuerdo (33,3 %). Estas
respuestas indican una autoestima incondicional.

Me acepto a mi mismo tal como soy, con todos mis defectos y virtudes
117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

35,9% ‘

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

e Con la afirmacién “me siento mejor conmigo mismo cuando recibo elogios o reconocimiento
de los demas”, un 43,6 % estan de acuerdo y un 22,2 % totalmente de acuerdo. Eso significa
gue su autoestima es condicional, ya que depende de lo que los demas les digan.

Me siento mejor conmigo mismo cuando recibo elogios o reconocimiento de los demas

117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

e En la frase “mi autoestima se ve afectada negativamente cuando cometo errores o fracaso en
algo”, la mayoria (40,2 %) estan de acuerdo. También es un indicador de que la autoestima
de los participantes es condicional, se ve afectada por agentes externos.

Mi autoestima se ve afectada negativamente cuando cometo errores o fracaso en algo
117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.
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e En la frase “me comparo constantemente con otras personas para evaluar mi valia personal”,
la mayoria de las personas (30,8 %) estan totalmente en desacuerdo y un 29,9 % en
desacuerdo. Eso quiere decir que los encuestados no se comparan con otras personas para
determinar su valor. Es un indicador de autoestima incondicional.

Me comparo constantemente con otras personas para evaluar mi valia personal

117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

| @ Totalmente de acuerdo

29,9%

30,8%

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

e Con la afirmacion “suelo ser autocritico y duro conmigo mismo cuando cometo errores”, el
porcentaje mas alto (43,6 %) corresponde a que los encuestados estan de acuerdo, y
seguidamente, un 24,8 % estan totalmente de acuerdo. Es decir, que en estas respuestas
también se denota una autoestima condicional.

Suelo ser autocritico y duro conmigo mismo cuando cometo errores
117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
43.6% @ Totalmente de acuerdo

N

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

Analizando todos los datos relacionados con la asertividad, se puede observar que:

e Respecto a la afirmacion “soy capaz de decir "no" cuando es necesario, sin sentirme
culpable”, un 44,4 % estan de acuerdo y un 23,9 % totalmente de acuerdo. Esto significa que
la mayoria de las respuestas dan lugar a un comportamiento asertivo de los encuestados.
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Soy capaz de decir 'no" cuando es necesario, sin sentirme culpable
117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

Con la frase “tiendo a mantener una postura firme cuando defiendo mis derechos vy
necesidades, la mayoria de las personas estan de acuerdo (44,4 %) o totalmente de acuerdo
(37,6 %). Con lo cual, los participantes denotan un comportamiento asertivo en estas
respuestas.

Tiendo a mantener una postura firme cuando defiendo mis derechos y necesidades

117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

Con la afirmacién “puedo expresar mis emociones de manera clara y directa”, los encuestados
han dicho que estan de acuerdo (44,4 %) y totalmente de acuerdo (24,8 %). Es decir, en
esta pregunta los encuestados también tienen un comportamiento asertivo.

Puedo expresar mis emociones de manera clara y directa
117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

24,8% Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

44,4% @ Totalmente de acuerdo

\

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.
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Respecto a la afirmacion “sé como establecer limites adecuados en mis relaciones personales
y profesionales”, los participantes vuelven a tener una conducta asertiva. Un 51,3 % estan de

acuerdo y un 19,7 % totalmente de acuerdo.

Sé como establecer Iimites adecuados en mis relaciones personales y profesionales

117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
® Endesacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

Con la afirmacién “valoro y respeto las opiniones y sentimientos de los demas, incluso si
difieren de los mios”, los encuestados dicen que estan de acuerdo (50,4 %) y totalmente de

acuerdo (38,5 %).

Valoro y respeto las opiniones y sentimientos de los demds, incluso si difieren de los mios

117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

Por Ultimo, en la frase “busco soluciones en situaciones de conflicto, en lugar de evadirlos o
imponerme”, los participantes vuelven a estar de acuerdo (47 %) o totalmente de acuerdo

(35 %).
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Busco soluciones en situaciones de conflicto, en lugar de evadirlos o imponerme
117 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas realizadas por Google Forms.

En cuanto a las preguntas abiertas, he extraido la siguiente informacion:

> Los trabajadores encuestados suelen tener conflictos en la empresa de la siguiente manera:

o 19 personas tienen conflictos con sus superiores, en su mayoria por falta de
entendimiento, diferentes puntos de vista o abuso de autoridad.

15 personas tienen conflictos con sus compafieros.

7 personas tienen conflictos con sus clientes.

5 personas tienen conflictos con sus subordinados.

5 personas tienen conflictos trabajando con familiares o pareja.

2 personas tienen conflictos con proveedores.

El resto, 64 personas, han indicado que no suelen tener conflictos en su empresa.

O O O O O O

> Todos los encuestados excepto dos, indican que son personas dedicadas, perseverantes y
comprometidas con lo que hacen en el trabajo. Las principales razones son:

Les gusta su trabajo (vocacion).

Sienten una gran responsabilidad y compromiso.
Intentan superarse.

No quieren que les llamen la atencion.

Son personas perfeccionistas.

Sentirse mejor con ellos mismos.

Quieren ser personas profesionales.

O O O O O O O

> En cuanto a la formacion en la empresa, 76 personas no la han recibido nunca y 41 personas
si que la han recibido. Los cursos que mas destacan son los siguientes:

Coaching

Habilidades sociales para aumentar ventas
Cursos para evitar conflictos

PNL

Educacion emocional

Desempefio y relacion con los compafieros

O O O O O O
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o Comunicacién
o Aprender a trabajar bajo presion.

> Por ultimo, en cuanto a cdmo mejorar la autoestima, las respuestas mas destacadas son:

Ayuda profesional (psicdlogo)
Formacion y leer libros
Aceptarte y valorarte a ti mismo
No compararte

Con el autoconcepto.

o o0 O O O
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IX. CONCLUSIONES

Con la investigacién realizada, hemos extraido informacién valiosa acerca de la relacién entre
asertividad y autoestima. Con el método de Rho de Spearman, hemos visto que si que existe
una relacion entre ambas variables, aunque ésta es moderada.

Midiendo la relaciéon entre la autoestima y factores condicionales como el puesto que ocupa
una persona en la empresa o su nivel educativo, hemos observado que existe una relacion positiva
muy baja. Esto significa que si que hay cierta relacion, pero es muy débil.

En cuanto a las 5 preguntas referidas a la autoestima se observa que 2 de ellas dan respuesta a una
autoestima incondicional y 3 a una autoestima condicional. Los encuestados se aceptan a ellos
mismos tal y como son, y no se comparan con el resto. Pero a la vez, se sienten mejor si reciben
reconocimiento de los demas, se ven afectados si cometen errores y son autocriticos con ellos
mismos.

Sin embargo, en todas las preguntas referidas a la asertividad los participantes estan de acuerdo. Esto
indicaria que los encuestados son asertivos, ya que son capaces de decir “no” sin sentirse culpables,
de mantener una postura firme a la hora de defender sus derechos, de expresar sus emociones de
manera clara, de establecer limites con los demas, de respetar las opiniones de otros, y de buscar
soluciones ante conflictos.

Como conclusion, diriamos que si que hay una relacion entre asertividad y autoestima. También que
los participantes son asertivos pero la autoestima que poseen se decanta por la condicionalidad (de
manera débil).
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XI. ANEXOS
1. ENTREVISTA A OLGA CASTANYER

El dia 24 de abril de 2024 se pudo realizar una entrevista a Olga Castanyer, una psicdloga y escritora
que ha publicado 13 libros sobre asertividad. Dicha entrevista estd grabada en video y estd a
disposicion del tutor.

Las preguntas realizadas fueron las siguientes:

M: éQué es la asertividad para ti?

O: La definicion mia de asertividad es la capacidad de autoafirmarse, autoafirmar los propios derechos
respetandose siempre a uno mismo y respetando a los demas a la vez. Autoafirmarse significa decir
no, poner limites, expresar los propios sentimientos y opiniones, hacer frente a las criticas,
discutir...todo eso es autoafirmase.

M: éComo podemos identificar si somos asertivos?

O: La pregunta es muy buena. Si tenemos la sensacion de que velamos por nosotros, que no
tenemos miedo a los demas, no tenemos miedo de que nos pisen, de que opinen mal de nosotros, de
gue nos agredan...asi se sabe si somos asertivos, si no tenemos miedo a la comunicacion. Si nos
sentimos seguros de decir que no, de poner limites...

M: Ta defines 3 tipos de perfiles de personas (agresivo, sumiso, y asertivo). éPiensas que
todos poseemos las 3 dependiendo de la situacion en la que nos encontremos o
dependiendo de con quién estemos?

O: Si, ultimamente he afiadido un cuarto perfil que es el pasivo-agresivo. Todos tenemos todos los
perfiles en nuestro interior porque tomados en su justa medida son necesarios, son buenos. O sea, es
bueno tener a una parte sumisa nuestra porque la sumision en el buen sentido es humildad, es
aceptar que otro sabe mas que tu, o que otro tiene la razén. Entonces, la capacidad de aceptar eso es
sumision y es bueno tenerlo porque si no, no podriamos aprender nunca si nos creyéramos los
mejores.

La agresividad mientras no ofenda al otro también es buena porque es poner un punto final a una
situacion que es insoportable. Cuando nos sale la agresividad es porque una situacién nos esta
resultando insoportable, si no tuviéramos esa agresividad quizas no estariamos aqui tu y yo hablando
porqgue habriamos sucumbido antes.

Lo pasivo-agresivo es una estrategia para salirnos con la nuestra, pero sin agredir directamente.
Entonces, también en su justa medida es necesaria.

iY la asertividad no te digo yo para que es necesaria! Todos tenemos dentro de nosotros estas 4
partes, lo ideal seria que la mayor parte fuera la asertividad y que las otras partes salieran cuando sea
necesario. Hay 2 cosas: hay personas que estan invadidas por una de las otras 3 partes (que son
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mayormente sumisas, agresivas 0 pasivo- agresivas). Por otro lado, nadie somos asertivos o sumisos
0 agresivos en todas las situaciones de nuestra vida, sino que hay situaciones concretas que sacan de
nosotros la agresividad, situaciones que nos sacan la sumisidn o situaciones que nos sacan la
asertividad (lo pasivo-agresivo no siempre). Y luego hay personas que nos sacan la agresividad,
personas que nos sacan la sumisién...aunque seamos super asertivos en todas las situaciones puede
haber una persona que no sabemos por qué nos convertimos en gusano de tierra cuando estamos
Con esa persona y somos sumisos, todo es posible.

Lo ideal es que la asertividad fuera lo que en psicologia llamamos la linea base. Que la asertividad
fuera nuestra linea base y solo saliera la agresividad o la sumision en situaciones en la que es
necesario.

M: Para ti autoestima y asertividad estan directamente relacionadas. éQué entiendes por
autoestima?

O: La autoestima es la sensacion de ser valido por uno mismo sin necesidad de depender de los
demas para ello.

M: éLa entiendes como una aceptacion incondicional de lo que eres y no como un
reconocimiento de los demas?

O: Eso es.

M: éComo podemos fortalecer la autoestima?

O: La autoestima consta de varios pilares, entonces seria fortalecer cada uno de estos pilares. Por
ejemplo, un pilar es el autoconcepto, el concepto que tu tienes de ti misma. Si tienes un concepto
de que eres menos que los demas, que vales menos que los demas, que eres mas fea, mas tonta,
mas rara que los demas entonces tendras una baja autoestima. Ese es un pilar de la autoestima,
tener un autoconcepto de si mismo realista, no de que soy mejor. Otro pilar muy importante de la
autoestima es como nos tratamos, como nos hablamos, si nos criticamos duramente. Si cada vez
que hacemos algo tenemos a un “pepito grillo” malvado que nos esta diciendo “eres un desastre,
nunca podras hacer nada” o si nos tratamos bien, con aceptacion incondicional.

M: éAprendiendo asertividad estamos trabajando autoestima?

O: No, al revés es mas dificil. Lo primero es la autoestima, porque lo primero de la asertividad es
respetarse a si mismo, quererse. Digamos que te tiene que valer la pena defenderte, si no te vale la
pena entonces no tienes buena autoestima y no puedes ser asertiva.

M: Una persona con baja autoestima, épodria ser asertiva con mucho entrenamiento?

O: Puede salir un churro. De alguna manera una persona que se ha comprado un libro de asertividad
que solamente habla de técnicas asertivas y se las aprende y las aplica, no se la cree. Si una persona
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se cree digna de poder defenderse o no se cree respetable, se nota en la comunicacion no verbal. La
conducta no verbal es muy importante. Entonces puedes decir una frase como: “cuando tu me estas
tratando asi, yo me estoy sintiendo asa, por qué no me lo dices en otro tono?”, pero si lo dices como
pidiendo permiso, que tU no te lo crees y dependes de la otra persona de que sea tan benevolente
como para hacerte caso, la otra persona captara eso, captara esa inseguridad y ese no te lo crees.
Entonces, lo primero es creerte que tu lo vales.

M: Y hablando de la comunicacion no verbal, épara ti es tan importante como la verbal?

O: Si. Se sabe y se ha investigado que la comunicacién no verbal tiene un peso del 70% en un
mensaje, y solo el 30% es el contenido de lo que se dice. La comunicacion no verbal se procesa de
forma inconsciente. Lo consciente, lo visual tiene mucha mas fuerza que lo racional, que el contenido.
Yo te puedo estar diciendo una verdad absoluta y tengo razén en todo lo que te estoy diciendo, pero
te lo digo de forma agresiva, levantando la voz y tachandote de indtil, que ti te quedaras con eso. Yo
habré perdido la razén. Entonces la no verbal es muy importante también para tema de empresa.

M: ¢El entrenamiento es suficiente? éHay que tener determinada personalidad?

O: No hay gente que nazca mas asertiva que otra, ni personalidades o caracteres que sean mejores
para ser asertivos. Eso se aprende y se entrena. El factor principal que haga que alguien sea asertivo
0 no es como te hayan educado en la infancia, pero todo es aprendizaje. De pequefio puedes haber
aprendido a ser asertivo o sumiso porque no habia otra, de mayor puedes desaprender eso y
aprender a ser asertiva.

M: éSer firme y claro es ser asertivo o se puede confundir con intransigencia?

O: Depende de la comunicacion no verbal, es decir, depende del tono, de la expresién de la cara, de
los gestos...TU puedes decir “No voy a comprar esto que me ofreces porque ahora mismo no estoy
interesada”, eso puede ser asertivo. TU puedes decir “no...no...no...mejor que no” y ser sumisa. O tu
puedes decir “que te he dicho que no quiero, que todos sois iguales, ique sois unos timadores!” y ser
agresiva. Ahi ha sido muy firme, depende de la comunicacion no verbal. Incluso uno puede mostrarse
dudoso, no hace falta ir con la bandera de la asertividad y tenerlo todo muy claro y decirlo en un tono
claro y firme, no es necesario. Lo que tu tienes que estar es segura de estar conforme contigo misma.
TU puedes decir “Es que no sé qué decirte, estoy dudando” y eso puede ser igual de asertivo que otro
que dice “Quiero A, no quiero B".

M: La estructura organizativa de la empresa dificulta la asertividad? (que haya jerarquias).

O: Si. Lo jerarquizado tiende a crear sumision por un lado y a crear agresividad a quien esta arriba.
Uno ya tiene esa tendencia a ser mas agresivo o sumiso. Sobre todo, en una empresa o donde hay
grandes colectivos se juntan. Ahi el agresivo huele donde hay un sumiso y el sumiso huele enseguida
al agresivo.
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M: La empresa a nivel estructural puede trabajar la asertividad?

O: Yo estuve hace afos con una empresa muy importante, estuvimos haciendo toda una formacion en
asertividad para toda la empresa, para todos los estamentos y si que se puede perfectamente.
Entendiendo formacién por no solo un curso, sino haciendo grupos de practicas, entrenamiento,
cursos, charlas y de todo.

M: éCuales son los desafios mas comunes que enfrentan las personas en el ambito laboral
cuando se trata de ser asertivo?

O: Varias cosas se me ocurren a la vez. Una, la mas clara es la autoridad, la relacién con tu jefe. Si
eres una persona sumisa ya de por si puedes tener conflictos con la autoridad, solo por el hecho de
ser autoridad ya te pones debajo de la mesa. Y si encima tu jefe/a es un pelin agresivo o muy
agresivo, ahi es donde hay una enorme fuente de conflicto. También la competitividad entre
compafieros, y en Ultimo extremo también si ti eres jefe/a respecto a tus subordinados. TU puedes
ser un jefe agresivo, es la otra cara del subordinado o sumiso. TU puedes ser un jefe agresivo o
también puedes ser un jefe sumiso, y lo pasan muy mal los jefes sumisos.

En una empresa el miedo siempre esta ahi, el miedo siempre es que me despidan, me desplacen...
Por qué la gente no es asertiva siempre es por miedo a algo. La tipica situacion por falta de
asertividad en empresa es la de que abusen de tu tiempo o de tu energia y tU no sepas decir que no,
gue tu no puedas poner limites a que si tu jornada termina a las 17h., a las 16:50h. aparezca tu jefe
con un monton de trabajo y te diga “lo siento, hay que hacerlo”. Y luego estd el gran paquete del
“mobbing”.

M: Ahora que cada vez hay mas teletrabajo, écrees que eso dificulta la aplicacion de la
asertividad?

O: No se han hecho estudios todavia sobre ese tema. Yo lo que veo con mis pacientes es que al final
es lo mismo. En otro curso que di para empresa estuvimos hablando sobre la asertividad a distancia,
por mail por ejemplo.

M: Yo creo que por mail es mas facil ser asertivo que cara a cara.

O: Si, pero la persona sumisa por mail también es sumisa. Por ejemplo, da demasiadas explicaciones,
demasiadas justificaciones...Los mails de la persona sumisa suelen ser demasiado largos porque
explican demasiado. Y se puede ser agresivo por mail también.

M: éiCrees que falta algo importante por investigar acerca de la asertividad? (para hacer
mi investigacion)

O: La asertividad es que abarca todo, tiene que ver con la autoestima, es parte del ser humano. Yo
aplicaria la asertividad con el tema del “mobbing’, me parece que es sUper interesante y no se tiene
en cuenta. Se habla mucho de consecuencias del "mobbing’ pero no tanto como prevenirlo, y se
previene siendo asertivo.
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M: ¢Hay algin mito o idea erronea comin sobre la asertividad que te gustaria abordar?

O: Si, mucho. Erroneo no pero muy parcial. Hay un mito muy tipico que ademas se utiliza mucho en
las empresas que es el ser asertivo para ganar. Que la asertividad sea como una técnica para ganar,
ya sea a nivel manipulativo o a nivel tan asertivo que es agresivo. Es utilizar las técnicas asertivas
para salirte con la tuya, para ganar, manipular en una negociacion.

Hay otro mito muy claro que ese ya va en la linea psicoldgica que es si eres asertivo todo el mundo te
va a dar la razén. Puedes ser 100% asertiva que si la otra persona no lo es no vas a llegar a nada o
vas a llegar si acaso a que no te ataquen, pero no a que la persona cambie.

M: éVas a escribir mas libros sobre asertividad?

O: iTengo 13! Acabo de publicar uno por si te interesa que se llama “asertividad por dentro y por
fuera” que es con comics. Es una historieta con unos chavales de tu edad que van teniendo
problemas de asertividad y los van resolviendo. Y ahora estoy escribiendo uno que se llama “padres
que duelen”. Es sobre padres que maltratan a sus hijos. Tengo también uno de asertividad para ninos.

M: Muchas gracias por concederme esta entrevista

O: Que vaya muy bien.
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2. ENCUESTA

Objetivo: Ver la relacion entre autoestima y asertividad.

DATOS DEMOGRAFICOS

1) Edad

2) Género

3) Nivel educativo
4) Area de trabajo

5) Puesto que ocupa.

AUTOESTIMA INCONDICIONAL vs CONDICIONAL

6) Me acepto a mi mismo tal como soy, con todos mis defectos y virtudes.
A) Totalmente en desacuerdo
B) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

7) Me siento mejor conmigo mismo cuando recibo elogios o reconocimiento de los
demas.

A) Totalmente en desacuerdo

B) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

8) Mi autoestima se ve afectada negativamente cuando cometo errores o fracaso en
algo.

A) Totalmente en desacuerdo
B) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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9)

D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

Me comparo constantemente con otras personas para evaluar mi valia personal.
A) Totalmente en desacuerdo

B) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

10) Suelo ser autocritico y duro conmigo mismo cuando cometo errores.

A) Totalmente en desacuerdo

B) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

ASERTIVIDAD

La asertividad es una habilidad comunicativa y social que implica expresar tus opiniones,
necesidades y sentimientos de manera clara, directa y respetuosa, sin agredir ni
manipular a los demas.

11) Soy capaz de decir "no" cuando es necesario, sin sentirme culpable.

A) Totalmente en desacuerdo

B) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

12) Tiendo a mantener una postura firme cuando defiendo mis derechos vy

necesidades.

A) Totalmente en desacuerdo
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B) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

13) Puedo expresar mis emociones de manera clara y directa.
A) Totalmente en desacuerdo
B) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

14) Sé como establecer limites adecuados en mis relaciones personales y
profesionales.

A) Totalmente en desacuerdo

B) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

15) Valoro y respeto las opiniones y sentimientos de los demas, incluso si difieren de
los mios.

A) Totalmente en desacuerdo

B) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

16) Busco soluciones en situaciones de conflicto, en lugar de evadirlos o imponerme.
A) Totalmente en desacuerdo

B) En desacuerdo
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C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D) De acuerdo

E) Totalmente de acuerdo.

17) PREGUNTA ABIERTA: éCon qué personas sueles tener conflictos en el trabajo y por
qué motivos? (compaiieros, subordinados, jefes...)

18) PREGUNTA ABIERTA: éEres una persona dedicada, perseverante y comprometida
con lo que haces en el trabajo?

19) PREGUNTA ABIERTA: éHas recibido formacion en alguno de tus trabajos acerca de
asertividad o habilidades sociales? ¢éY de qué manera te han servido?

20) PREGUNTA ABIERTA: é¢Como crees que se puede trabajar la autoestima?

Con esta encuesta podremos saber si la asertividad depende de la autoestima, y si ésta es
incondicional o esta condicionada por agentes externos.
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3. INVENTARIO DE ASERTIVIDAD: GAMBRILLY RICHEY

Indique, por favor, su grado de malestar o ansiedad ante cada una de las situaciones enumeradas
abajo.
Utilice para ello la siguiente escala:

1 = ninguno 2 = un poco 3 = bastante 4 = mucho 5 = muchisimo

SITUACION GRADO DE
MALESTAR

1.Decir que no a alguien que te pide que le prestes el coche

2.Hacer cumplidos a un amigo

3.Pedir un favor a alguien

4.Resistir la presion de un vendedor que insite en que compres algo

5.Disculparte cuando te equivocas

6.Rechazar la peticion de una entrevista o de una cita

7.Admitir algun tipo de temor y solicitar ayuda a alguien

8.Llamar la atencion de una persona que dice o hace algo que te molesta intimamente
9.Reclamar un ascenso

10. Admitir ignorancia en algin tema

11. Decir que no a alguien que te pide que le prestes dinero

12. Hacer preguntas personales

13. Hacer callar a un amigo demasiado charlatan

14, Solicitar critica constructiva

15. Iniciar una conversacién con un extrafio

16. Decir cumplidos a una persona con la que estas intimamente relacionada

17. Solicitar una entrevsita o una cita con una persona

18. Solicitar de nuevo una entrevsita cuando la anterior habia sido rechazada

19. Admitir que puede haber confusidn en algin tema de discusién y pedir que se clarifique
20. Solicitar un empleo

21. Preguntar si has ofendido a alguien

22. Decirle a alguien que te gusta

23. Solicitar la atencion debida en caso de no recibirla (por ejemplo en un restaurante)
24. Discutir abiertamente con la persona que critica tu forma de comportarte

25. Devolver objetos defectuosos (por ejemplo: en unos grandes almacenes o en un restaurante)
26. Expresar una opinion diferente a la de la persona con la que hablas

27. Resistir propuestas de indole sexual cuando no te interesan

28. Decirle a una persona lo que sientes cuando ha hecho algo que te ha disgustado
29. Aceptar una cita

30. Contarle a alguien buenas noticias sobre ti mismo

31. Resistir la presion de gente que te incita a beber

32. Oponerse a exigencias injustas de una persona significativa

33. Dejar un trabajo

34. Resistir la tentacion de dejarlo todo

35. Discutir abiertamente con la persona que critica tu trabajo

36. Solicitar la devolucién de objetos prestados

37. Recibir cumplidos

38. Mantener una conversacion con alguien que no comparte tu opinion

39. Advertirle a una amigo o compaiiero de trabajo que hace algo que te molesta

40. Decirle a una persona que se calle cuando esta diciendo en publico algo que te molesta

Fuente: Gambrill y Richey.
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