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RESUMEN

La comunicacion interpersonal es un recurso valioso en la gestion empresarial, por
este motivo es importante disefiar un plan para fortalecer la comunicacion asertiva
de los colaboradores dentro de una empresa comercial. Se realiza con enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal y alcance descriptivo. Se
recolecta informacion a la poblacion constituida por 88 trabajadores con la Escala
de Habilidades Sociales (EHS). Los resultados muestran que la media del puntaje
global de habilidades sociales (72) esta en un rango medio. Tres factores estuvieron
en rango medio: Expresion de enfado o disconformidad (x=9), Decir no y cortar
interacciones (x=14) y Hacer peticiones (x=13), mientras que tres factores
estuvieron en rango bajo: Autoexpresion en situaciones sociales (x=15), Defensa
de los propios derechos como consumidor (x=11) e Iniciar interacciones positivas

con el sexo opuesto (x=10).

Los mayores porcentajes se encuentran en el rango medio en Autoexpresion en
situaciones sociales (66%), Defensa de los propios derechos como consumidor
(68%), Expresion de enfado o disconformidad (58%), Decir no y cortar interacciones
(58%), Iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto (68%) y puntaje global
(60%). Se recomienda realizar 11 sesiones: 2 sesiones en las dimensiones o
factores con medias de nivel bajo en: autoexpresion en situaciones sociales,
defensa de los derechos como consumidor e interaccion con el sexo opuesto. En

el resto de factores con medias de nivel medio, se propone una sola sesion.

Palabras claves: asertividad; comunicacion interpersonal; habilidades sociales;

intervencion.
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ABSTRACT

Interpersonal communication is a valuable resource in business management, for
this reason it is important to design a plan to strengthen the assertive
communication of collaborators within a commercial company. It is carried out with
a quantitative approach, non-experimental cross-sectional design and descriptive
scope. Information is collected from the population consisting of 88 workers with the
Social Skills Scale (EHS). The results show that the mean of the global social skills
score (72) is in a medium range. Three factors were in the medium range:
Expression of anger or disagreement (x=9), Saying no and cutting off interactions
(x=14) and Making requests (x=13), while three factors were in the low range: Self-
expression in social situations (x=15), Defense of one's own rights as a consumer

(x=11) and Initiate positive interactions with the opposite sex (x=10).

The highest percentages are in the medium range in Self-expression in social
situations (66%), Defense of one's own rights as a consumer (68%), Expression of
anger or disagreement (58%), Saying no and cutting off interactions (58%) , Initiate
positive interactions with the opposite sex (68%) and overall score (60%). It is
recommended to carry out 11 sessions: 2 sessions in the dimensions or factors with
low level averages in: self-expression in social situations, defense of rights as a
consumer and interaction with the opposite sex. In the rest of the factors with

medium level means, a single session is proposed.

Keywords: assertiveness; interpersonal communication; social skills; intervention.
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INTRODUCCION

El fortalecimiento de la comunicacion asertiva ayuda a mejorar las habilidades de
afrontamiento pues permite expresarse de forma efectiva y defender el punto de
vista a la vez respetar el de los demés, es muy necesaria en todos los ambitos de
la vida y, sobre todo, a nivel laboral, ayuda a los trabajadores a entenderse a si
mismos y a mejorar las relaciones interpersonales con los demas. Esto aporta a la
construccién de tolerancia al momento de trabajar en equipos, asi como a lograr
agilidad en los procesos de las tareas y en conjunto cumplir con los objetivos de la

empresa.

Una investigacion preexperimental y de campo en el equipo de levantamiento de
pesas de la provincia Las Tunas, Cuba, por Tamayo, Guerra, Garcia y Pefia (2023)
es una fuente base de sustento de esta investigacion, puesto que se aplico con el
propoésito de tener un diagnostico del estado que presenta la habilidad asertividad
durante la correccion de errores en la técnica de arranque en atletas de la categoria
15-16 afios. Donde se emplearon métodos y técnicas de investigacion cientifica, en
el periodo comprendido entre enero y mayo de 2022. Los resultados del diagnostico
permitieron constatar que existe desconocimiento por los entrenadores sobre el
tratamiento de la habilidad asertividad durante el proceso de correccion de errores,

lo cual limita la formacion.

Otra investigacion realizada por Lachira, Lujan, Mogollon y Silva (2020) tuvo como
propdsito determinar la comunicacion asertiva como estrategia para mejorar las
relaciones interpersonales de los colaboradores de NorAuto S.A.C. En esa
investigacion se aplico el disefio descriptivo-no experimental, bajo el enfoque
cuantitativo con una poblacién de estudio conformada por gerentes (5 personas) y
colaboradores (35 personas) de la empresa, a quienes se les aplicaron las
encuestas. Los resultados evidenciaron que el sexo femenino se comunica con

frecuencia de manera asertiva a diferencia del sexo masculino que no es continuo.

En un estudio de investigacidn sobre la comunicacién asertiva para resolver

conflictos laborales en el area de RR HH de la Circunscripcion Judicial de



Neembucu realizada por Garcia (2023), se analizaron variables relacionadas con
el estilo de conductas asertivas y habilidades para resolver conflictos laborales. Con
una metodologia de nivel descriptivo con corte transversal prospectivo y enfoque
cuantitativo. Para la recoleccion de datos utilizé el cuestionario de comunicacién
interna, un Test de asertividad y un Test de habilidades para resolver conflictos
laborales. Aplicado a 14 funcionarios del area de RRHH. En sus resultados
concluyeron que existe una comunicacion asertiva para resolver conflictos
laborales, tanto como el sistema de interrelacion personal y laboral entre sus

funcionarios.

La Educacion Fisica es un elemento clave en los procesos de formacion y
convivencia para la educacion en el mundo, con el objetivo de medir la influencia
de la misma, en conductas desadaptativas, Gomez y Watts (2023) realizaron una
investigacion con docentes del grado sexto de una institucion publica de la ciudad
de Monteria, revisaron algunas estrategias didacticas entrelazadas con la
comunicacion asertiva. La metodologia que utilizaron fue la teoria fundamentada,
para la recoleccion y el procesamiento de los datos se realizaron entrevistas y guia
de observacion. El resultado refleja que, si incide en la disminuciéon de esas
conductas, y que se debe fortalecer este tipo de comunicacion, asi como también
aquellas actividades en equipo y juegos cooperativos que son clave en el proceso

de formacion para crear relaciones interpersonales duraderas.

En la investigacion para determinar la relacion entre la comunicacion asertiva y el
bienestar laboral en la empresa Urbano Express Peru S.A. Trujillo, 2022, realizada
por Gonzalez y Burgos (2022) se desarrolld6 con metodologia cuantitativa
correlacional, de disefio no experimental y de alcance de tiempo transversal. Con
una muestra conformada por 42 trabajadores, donde se emplearon dos
cuestionarios como instrumentos para la recoleccion de datos. Estos instrumentos
fueron validados por tres expertos, con un andlisis de confiabilidad se obtuvo
coeficientes de Alfa de Cronbach mayores a 0.7, lo que permitié afirmar que los
cuestionarios son confiables. Sé concluyé que existe relacion directa y significativa

entre la comunicacion asertiva y el bienestar laboral en la empresa.



En la investigacion realizada por Clavijo y Bustamante (2019) se estudié la
comunicacion asertiva de los gerentes de dos microempresas del sector textil de la
ciudad de Manizales, Colombia. Al tener en cuenta los aportes de varias disciplinas
como la linguistica, la administracion de empresas y la propia comunicacion
asertiva y productiva. Para cumplir con el objetivo se tomaron en cuenta a los
referentes tedrico - practicos con lo que se procedié a la creacién de un esquema
metodoldgico de comunicacion organizacional, donde se obtuvieron 18 categorias
a analizar, el cual arrojo resultados reveladores sobre la interaccion de sujetos y

contextos en un acto comunicativo dentro de la empresa.

En un estudio realizado en Cucuta, Colombia. Lesmes, Barrientos y Cordero (2020)
relacionado a describir la contextualizacion de la comunicacion asertiva desde un
enfoque de estrategia para la competencia empresarial, dados en los gerentes,
lideres o directores empresariales, son los encargados de influir en el talento
humano a sus cargos y se optimice los recursos en todo el &mbito contextualizado,
para los beneficios globales de la organizacion. El presente estudio se somete a un
meétodo cualitativo, hermenéutico, documental y bibliografico. Se concluyé que los
gerentes son los estrategas de la competitividad empresarial, quienes con sus
habilidades influyen el contexto de la comunicacion asertiva de una organizacion,

a través del lenguaje y sus estilos comunicacionales.

En otra investigacion realizada en la Universidad de Colombia por Sarmiento (2019)
sobre el papel importante que desempefia la comunicacion asertiva para volver
activos a los componentes de una organizacién, con el animo de lograr los objetivos
y metas en comun, se tomé una muestra de 10 documentos, estos se describieron
bajo el paradigma cualitativo -descriptivo desde un enfoque hermenéutico y se
contempla como técnica de recoleccion de informacion: fichas bibliogréficas, como
resultado se pudo evidenciar que la comunicacién asertiva al interior de la
organizacion requiere una serie de herramientas y estrategias comunicativas con

el fin de crear un canal que facilite la interaccion de los trabajadores con el mensaje.

La investigacion realizada por Villagran (2023) tuvo como objetivo determinar la

incidencia de la comunicacion asertiva en el clima laboral de los trabajadores del



Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Pasa-Ambato. La investigacion fue
desarrollada mediante enfoque cuantitativo y en sus niveles exploratorio,
descriptivo y correlacional. La poblacién objetivo fueron 21 servidores en total, a los
cuales se les aplicd dos instrumentos, el primero, cuestionario de asertividad de
Antonio Nufiez y el segundo cuestionario de medicion del clima laboral del
“COPEME” esto determind una correlacién positiva muy fuerte entre las dos
variables de estudio al corroborar su incidencia. Los resultados de esta
investigacion indican la importancia que tiene una buena comunicacion en el clima

laboral.

Se realiz6 un estudio enfocado a determinar comunicacion asertiva y su influencia
en las relaciones laborales de las secretarias en el GAD Provincial de Los Rios en
el Departamento de Fiscalizacion. Andrade (2020) utilizo el método deductivo, con
analisis cualitativo esto permitio ver las diferentes situaciones que se presentan en
el lugar de trabajo, la investigacion fue descriptiva esto permitio conocer las
caracteristicas de las variables a investigar. Se aplicé una encuesta de 10
preguntas, a tres secretarias, de este departamento. Los resultados mostraron que
no existe un buen uso del asertividad, de manera que, afecta la relacién laboral, y
gue exista falta de confianza, al impedir con ello el desarrollo eficaz de sus
actividades; al mismo tiempo demuestran insatisfaccion con el puesto e

insatisfaccion con la empresa.

El propdsito de la investigacion realizada por Lesmes, Barrientos y Cordero (2020)
relacionada a la comunicacion asertiva desde la estrategia de la competitividad
empresarial, al entender que la comunicacién es la base de los gerentes, lideres o
directores empresariales, quienes deben influir en el recurso humano que tienen a
su cargo, y a la vez optimizar los recursos a favor de la organizacion. El estudio fue
de método cualitativo, hermenéutico y documental bibliografico. Sé concluye que
los gerentes son los estrategas, quienes influyen con sus habilidades a través del
lenguaje, de sus estilos comunicacionales y de la comunicacion asertiva para con

la organizacion.



El proceso de la comunicacion asertiva tiene una alta relacion con el trabajo en
equipo, persiguen diferentes objetivos y metas propuestos por una empresa, por lo
tanto, reconocer que un adecuado intercambio de informacion es parte primordial
para el desempefio de los equipos de trabajo y que de ello dependera el éxito tanto
de ejecucion del trabajo como en las tareas. El departamento de Talento Humano
en la empresa ASERTIA presenta varios problemas relacionados con la
comunicacion asertiva entre colaboradores, directivos del area operativa y
directivos de logistica. Donde se evidencian ciertos desacuerdos y roces entre

estas areas sin llegar a ninguna solucién oportuna.

Esto no solo ha causado tension, agravios y malos entendidos, ademas ha decaido
el desempeiio individual como colectivo al alterar la armonia y el ambiente laboral
en general. Con consecuencias evidentes en la motivacion que se ve afectada. Y
una reduccion en la productividad que termina por recaer en la rentabilidad de la
empresa. A partir de esta situacion se delimita el siguiente problema cientifico:
¢, Como fortalecer la comunicacion asertiva en las areas operativas y logisticas de
una empresa comercial? Cuya idea a defender es que a partir de un diagnostico
preciso sea posible disefiar un conjunto de estrategias en un plan estructurado que
puedan, fortalecer, mejorar e incorporar la comunicacion asertiva para estas areas.

Los objetivos de la investigacion son los siguientes:

Objetivo general:

Disefiar un plan de intervencién para el fortalecimiento de la comunicacion asertiva

de los colaboradores de una empresa comercial.

Objetivos especificos:

1. Fundamentar teéricamente la intervencion para el fortalecimiento de la
comunicacion asertiva.

2. Diagnosticar la comunicacion asertiva de los colaboradores de la
empresa comercial.

3. Establecer los criterios técnicos para la elaboracion de un plan de



intervencion que permita el fortalecimiento de la comunicacion asertiva

de los colaboradores de la empresa comercial.

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
con corte transversal y de alcance descriptivo. El instrumento que se utiliza es la
Escala de Habilidades Sociales (EHS) para diagnosticar el nivel de comunicacion
asertiva en una poblacién constituida de 88 trabajadores. A partir del resultado
diagnéstico se disefia la estrategia que permite fortalecer la comunicacion asertiva
en las areas operativa y logistica, con actividades que se comprendan mejor,
utilicen de manera positiva los factores de la comunicacién asertiva y esto le dé un
avance productivo a la organizacion, con ello que se pueda mantener buenas

relaciones interpersonales.

La presente investigacion se considera importante, porque si existen problemas en
la comunicacion, no se podria tener una relacion de forma asertiva, al contar con
una estrategia adecuada para su solucion, se da un importante paso al entablar las
relaciones interpersonales duraderas, para asi obtener un ambiente donde
predomine la actitud positiva. Esto facilita la coordinacion de labores y mejora la
productividad, de manera que el cumplimiento de tareas se vuelve eficiente. Las
estrategias disefiadas tienen utilidad practica para impulsar el entendimiento,
afianzar la confianza y progresar en la comunicacion entre los miembros de la

empresa.

Por otra parte, los resultados obtenidos contribuyen al estado del arte sobre
comunicacion asertiva en la poblaciéon de estudio. Por ultimo, se destaca la
conveniencia de la investigacion pues es una problematica de interés para el equipo
directivo de la empresa y el area de talento humano, razén por la cual se ha dado

pleno acceso a la recoleccion de los datos y al disefio de la propuesta.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. La comunicacién

La comunicacion empresarial es la agrupacion de acciones que facilitan y agilizan
la difusibn de mensajes que se dan entre los colaboradores y sus jefaturas, asi
como también desde la empresa hacia clientes y proveedores. Para influir en los
criterios y conductas de los empleados de la empresa se requiere la aplicaciéon de
un sistema de comunicacion, con el fin de desempenfiar con mas eficiencia y eficacia
los objetivos de la empresa. La comunicacion eficaz implica presentar la
circunstancia actual de manera transparente, rapida y honesta. Es necesario que
se realice en todos los niveles, tanto transversal, horizontal, hacia arriba y hacia
abajo, con ello contribuye a una mejor toma de decisiones (Suarez, Bermejo y
Charon, 2022).

La comunicacion es una herramienta importante para el buen desenvolvimiento de
una empresa, ayuda a crear una identidad propia, se hace conocer en la sociedad,
aporta a elevar la productividad y mejorar las ventas. El proceso comunicativo trata
sobre el intercambio de informacién interna y externa en las organizaciones, asi
contribuir a que la informacion fluya de mejor manera entre todas las areas. De esta
manera la comunicacion organizacional incide en la gestidbn empresarial, al ser esta
orientada a agilizar y facilitar el intercambio de mensajes con el fin de transmitir
ideas y generar conocimiento, para disefiar estrategias y lograr el crecimiento de la
empresa en todos los ambitos que la componen, de esa manera puede asumir los

diferentes retos de la competitividad actual (Ayon, Baque y Chimbo, 2022).

El proceso social mas importante para el ser humano es la comunicacion, por la
aparicion del lenguaje ha podido desarrollarse y sobrevivir como especie. Lo que
distingue a los humanos de otros seres vivos es la capacidad de realizar simbolos
gue representan sus ideas y lo que esta a nivel emocional. La comunicacion se da
de manera natural en las organizaciones, sin importar el tipo o tamafio de la misma,

con esta premisa, es imposible imaginar un espacio institucional donde no exista



comunicacion entre los distintos departamentos que la componen (Rodriguez,
2016).

La comunicacion implica un proceso necesario de interaccion entre personas con
el fin de intercambiar conocimientos, informacion, valores, emociones y significados
(Rubio y Mateo, 2020). A través del mensaje las personas piensan, comunican,
reflexionan, expresan y opinan. Es a través de los didlogos que se relacionan con
el otro, forman equipos, organizaciones, sociedades y proyectos. Segun sea la
calidad de conversacion con la otra persona es la calidad de relacion que tienen
con el otro (y viceversa). Es a través de conversaciones que coordinan acciones.
El hecho de que aprendan a comunicarse, a escuchar al otro, a disefar
conversaciones y es una competencia cada vez mas necesaria, tanto a nivel

personal como profesional y empresarial (Jose, 2016).

La comunicacion es un proceso por medio del cual una persona contacta con otra,
a través de un mensaje; cuando llega una idea a la mente de un individuo y ésta
guiere transmitir un mensaje a otra, se dice que si esta ultima lo recibio y entendio
el mensaje se dio una buena comunicacion; pero si al contrario, esta Ultima persona
no entendié el mensaje, se produce un corte en la comunicacion y esto puede
ocasionar malos entendidos entre las diferentes areas que son parte de la empresa,
sobre todo entre directivos y colaboradores. Por eso es importante que el proceso

de la comunicacién sea claro y directo (Gonzalez y Olivares, 2006).

El intercambio de conocimientos, informacion, valores, emociones y significados
entre individuos requiere un proceso de comunicacion. Al examinar la interaccién
entre dos personas desde un punto de vista funcional, la comunicacién puede verse
como una red de sefiales sociales y bioldgicas que se transmiten mutuamente. Esta
red se activa cuando las acciones de una persona, denominada emisora, influyen
en las acciones de otra persona, conocida como receptor. El comportamiento
resultante que emerge de esta comunicacion sirve como indicador de hasta qué
punto se disminuye la incertidumbre sobre las acciones de ambas partes (Rubio y
Mateo, 2020).



Cada vez més, las empresas requieren hacer llegar la informacion de manera clara
y coherente a sus trabajadores, eso ha llevado que busquen las mejores formas
para comunicarse; esto ha permitido que se dé un papel importante de la
comunicacion en el dmbito empresarial con un enfoque al factor humano. Es
importante ver una a las empresas como un sistema social en el que todos sus
componentes estan conectados con el objetivo de trabajar juntos para lograr los
objetivos de la misma. Esto significa que la relacién que se establezca entre ellos
debe ser reciproca, cualquier cosa que afecte a un componente perjudicara al
sistema (Barroso y Pérez, 2023).

El intercambio de informacién, ya sea por medios hablados o tacitos, es una
caracteristica humana innata que resalta la importancia de una comunicacion
eficaz. En el ambito de las conexiones interpersonales, el comportamiento
comunicativo juega un papel vital y contribuye en gran medida a una existencia
social plena. El lenguaje, como elemento fundamental, sufre una evolucion
influenciada por diversos modelos parentales y métodos educativos dentro de
diferentes estratos sociales. Esto abarca diversos contextos como la unidad
familiar, los establecimientos religiosos, las instituciones educativas y otros

entornos de desarrollo (Lesmes, Barrietos y Cordero, 2020).

Elementos de la comunicacién

El estudio de la comunicacion verbal ha sido un tema destacado en diversos
campos del conocimiento desde la antigiiedad. Sin embargo, a principios del siglo
XXI se empezé a explorar en una nueva disciplina cientifica conocida como neuro
comunicacion que investiga no solo la estructura, funcion y crecimiento del sistema
nervioso, sino también cdmo sus componentes interactian entre si. El objetivo final
es lograr una comprension mas profunda del proceso de comunicacién al adquirir
conocimientos sobre su funcionamiento interno y la interaccion entre sus
componentes. Esta informacién permitira una comprension mas completa de cémo

se desarrolla el proceso de comunicacion (Olivar, 2023).



10

Esto implica alinear los diferentes elementos involucrados en el intercambio, se
permite a los colaboradores cumplir con sus roles previstos y lograr una
comunicacion clara y segura. Es ampliamente reconocido que la asertividad es la
base de una comunicacion eficaz dentro de una organizacion, y ésta depende de
los componentes que la constituyen. Los elementos que intervienen en la
comunicacion son esenciales para garantizar su eficacia, forman la base para la
transmision exitosa de los mensajes. Como afirman Lesmes, Barrietos y Cordero

(2020), estos elementos incluyen:

Figura 1. Elementos de la comunicacion

== RECEPTOR

Fuente: elaboracién propia

e Emisor

El principal agente responsable de transmitir ideas y mensajes es el individuo que
realiza el acto de comunicacion (Lesmes, Barrietos y Cordero, 2020). Las
conexiones interpersonales abarcan el intercambio de pensamientos y expresiones
tanto entre el emisor como el destinatario, establece un entendimiento mutuo

(Pérez, Calvo y de la Torre, 2023). Por ejemplo, si la conducta del emisor gira en
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torno a sus propias emociones, puede tener un impacto perjudicial en la forma en

gue el receptor percibe y responde (Espinosa Escudero, 2023).

e Aviso 0 mensaje

Para lograr el resultado deseado, la efectividad de un mensaje radica en su claridad
y transmision exitosa (Lesmes, Barrietos y Cordero, 2020). La comunicacion
desempefia un papel vital a la hora de fomentar la coordinacion, el intercambio de
ideas y la toma de decisiones colectiva dentro de un equipo o entre colegas. En
particular, la comunicacion interpersonal mejora la colaboracion y el trabajo en
equipo, lo que resulta en una mayor productividad y satisfaccion laboral. Cuando
los comparfieros de trabajo mantienen una comunicacion asertiva, pueden
establecer confianza y comprensién mutuas, y asi cultivar un ambiente de trabajo
positivo (Cebrian, 2019).

e Receptor

La escucha activa es estar completamente presente y atento cuando alguien habla,
demostrar interés y empatia hacia su mensaje y brindar retroalimentacion para
garantizar una comprension clara. Al practicar conscientemente la escucha activa,
las personas crean un entorno seguro y respetuoso que fomenta la comunicacion
y la colaboracién abiertas. Las relaciones interpersonales son cruciales en el lugar
de trabajo y se consideran esenciales para lograr el éxito, tanto con los clientes
como entre colegas. Las buenas relaciones humanas dentro de una empresa son
un factor vital para alcanzar el éxito, y la combinaciéon de habilidades y recursos
individuales es imperativa para lograr los objetivos organizacionales (Lesmes,
Barrietos y Cordero, 2020).

e Canal
El concepto que se discute pertenece a las diversas técnicas empleadas para

transmitir mensajes a otro individuo (Lesmes, Barrietos y Cordero 2020). Un

elemento crucial del proceso de comunicacion reside en el momento y la eficacia
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de la entrega del mensaje al destinatario, lo que requiere la seleccién de un canal
apropiado. Este canal sirve como medio a través del cual se envian y reciben
mensajes y puede clasificarse como natural o artificial. Los canales naturales son
inherentes al ser humano y abarcan los cinco sentidos: vista, tacto, gusto, olfato y
oido. Por otro lado, los canales artificiales son ideados por humanos para transmitir
informacién a través del tiempo y el espacio, donde se abarcan medios como

peliculas, radio, television, teléfonos, fotografias, Internet y mas (Guzman, 2012).

e Cadigo

Es un conjunto de distintivos utilizados para crear mensajes que pueden ser
verbales o escritos. (Lesmes, Barretos y Cordero, 2020). Un cédigo es un sistema
de simbolos con reglas y procedimientos para su uso, como inglés, braille,
pictogramas, banderas, etc. Todos los simbolos que componen un cédigo reciben
significado de los humanos, por lo que para comunicarse con éxito, el cdédigo debe
ser interpretable. Los codigos mas comunes que utilizo a la hora de comunicarse
son el lenguaje hablado o escrito, aunque existen otros cédigos que no utilizan
palabras enteramente sino imagenes, colores, lineas, puntos, luces, movimientos,
etc. (Guzman, 2012).

e Contexto

Tiene que ver con el contexto de la comunicacion. El disefio de una conversacion
es una habilidad esencial tanto a nivel profesional como personal. Algunos
desacuerdos podrian resolverse si las personas aprendieran a interactuar con
respeto, escucha activa, empatia y tolerancia, y a expresar los sentimientos de cada
uno en las diversas situaciones que se presentan en el dia a dia. Entonces, es
esencial comprender como los factores contextuales del uso de la tecnologia
pueden afectar la comunicacion en las relaciones interpersonales dentro del lugar
de trabajo y desarrollar estrategias para superar estos desafios (Lesmes, Barrietos
y Cordero 2020).
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1.2. Habilidades basicas parala comunicacién

La comunicacion efectiva juega un papel crucial en las relaciones tanto personales
como profesionales. Dentro del lugar de trabajo, la comunicacion eficaz fomenta
colaboraciones productivas, una mejor resolucion de problemas y una mayor
satisfaccion laboral. Los elementos clave de una comunicacion eficaz incluyen una
expresion clara y una escucha activa. En definitiva, unas fuertes habilidades
comunicativas son vitales para establecer y fomentar relaciones positivas, ya sean

de caracter personal o profesional (Gavilanez, Higuera, Oviedo, 2020).

Para lograr una buena comunicacion no solo es necesario aprender a expresar los
pensamientos de manera adecuada, sino también escuchar al receptor para lograr
la retroalimentacion y favorecer el intercambio dindmico y continuo. Gonzéalez y
Olivares (2006) plantean que algunas de las habilidades necesarias para una

adecuada comunicacién son:

e Organizacion de ideas

Es necesario pensar bien para comunicarse claramente y organizar las ideas para
gue sean expresadas tal y como son (Gonzalez y Olivares, 2006). La comunicacion
permite a los colaboradores compartir ideas, expresar sus emociones Yy lograr los
objetivos de cualquier tipo de comunicacion en las organizaciones. Sin embargo,
no se trata solo de aprender a leer, hablar o escribir en general, se trata de ensefar
la electronica como medio de comunicaciéon y nuevas y permanentes habilidades
(Fernandez, 2009).

e Eleccion del tiempo y lugar adecuados

La gestidn del tiempo juega un papel importante en el ambito de la comunicacion.
Las habilidades asociadas con la gestién del tiempo incluyen organizacion,
priorizacién, ejecucion de tareas y cumplimiento de plazos. Al gestionar
eficazmente su tiempo, los profesionales pueden garantizar que sus ideas se

comuniquen con la maxima eficacia y eficiencia. En el lugar de trabajo, no se puede
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subestimar la importancia de las habilidades de comunicacion. Esta discusién
explorard la importancia de estos factores y como pueden afectar la efectividad de
la comunicacion en un entorno profesional (Qadir, 2015).

e Conocimiento del oyente

Al considerar la eficacia de la comunicacién, es fundamental asegurarse de que el
oyente comprenda el mensaje y obtenga conocimientos valiosos de él. Los estudios
indican que los seres humanos tienen varios niveles de comprension y habilidades
de comunicacién segun el contexto. En algunos casos en que no es posible la
comunicacion verbal, los oyentes deben utilizar medios alternos de comunicacion,
como signos no verbales, el lenguaje corporal y gestos. Entender estas sefiales no
verbales es esencial para una comunicacion, pero las personas que carecen de
experiencia en esta area pueden encontrar dificultades para entender el mensaje

deseado (Gonzalez y Olivares, 2006).

e Retroalimentacion

Esta se da en todo momento, es la manera de averiguar si el mensaje ha sido
entendido (Gonzéalez y Olivares, 2006). La retroalimentacion juega un papel crucial
en la mejora de las habilidades de comunicacion entre los empleados de las
corporaciones. Un estudio destaca la importancia de la retroalimentacion como
cuestion comunicativa y transversal en la evaluacion de las competencias
necesarias para una comunicacion, como conocimientos, habilidades y actitudes.
La participacion en procesos de retroalimentacion es una estrategia que fomenta el
desarrollo del juicio evaluativo, que se basa en factores contextuales y puede
mejorar las habilidades de comunicacion entre los empleados de las corporaciones
(Valencia y Robles, 2021).

e Saber escuchar

En el ambito de la comunicacién, una parte importante del tiempo, concretamente

el 22%, se dedica al acto de leer y escribir, mientras que el 23% se destina a hablar
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y el 55% restante a escuchar. No se puede subestimar la importancia de las
habilidades de escucha en la comunicacion eficaz, tienen el potencial de mejorar
en gran medida la calidad general de los intercambios interpersonales. La escucha
activa, caracterizada por prestar toda la atencién al hablante, comprender su
mensaje y responder adecuadamente, juega un papel fundamental en este sentido.
Ademas, la escucha activa sirve como una herramienta valiosa para identificar y
resolver problemas organizacionales comunes, al fomentar asi una mejor
comunicacion y un ambiente de trabajo mas armonioso. Ademas, la escucha activa
ayuda a la retencién y transmision precisa de informacion, lo que resulta en menos
complicaciones y un mayor nivel de eficiencia en el lugar de trabajo (Gonzalez y
Olivares, 2006).

Lograr la escucha activa, un aspecto crucial de la comunicacion eficaz, se puede
lograr mediante la utilizacion de técnicas de comunicacion asertivas. El acto de
escuchar activamente con toda la atencion tiene una importancia significativa. Al
escuchar activamente, uno puede comprender mejor los pensamientos, emociones
y mensajes transmitidos por la otra persona, lo que da como resultado una
conversacion fluida y productiva, asi evitar malentendidos y romper el ciclo de
malas interpretaciones. La escucha activa implica permanecer activamente
involucrados con el hablante, y absorber atentamente sus palabras, para
parafrasear y reflexionar sobre sus declaraciones, y absteniéndose de emitir juicios

u ofrecer consejos (Hernandez y Lesmes, 2018).

La escucha activa es un método de comunicacién que trasmite ideas claras sin
interrumpir al receptor; por tanto, hay libertad para considerar los pensamientos y
sentimientos de otras personas; muestra cuan atenta esta la persona durante la
conversacion y cuan reflexiva es. En esta forma de comunicacion, el emisor
escucha atentamente, analiza, argumenta y comprende el mensaje transmitido en
una conversacion entre una o mas personas. Escuchar es la capacidad de percibir,
prestar atencién e interpretar mensajes hablados y otras expresiones como el
lenguaje corporal y el tono de voz. Refleja la interpretacion, comprension y
significado de lo que se escucha. Le da significado al sonido (Hernandez y Lesmes,
2018).



16

e Contacto visual

Hace referencia a la mirada que las personas utlizan para comunicarse y
relacionarse con los demas. Est4 estrechamente ligado con las expresiones
faciales. Se utiliza para rastrear y evaluar las reacciones que provocan en los
demés, también para sincronizar conversaciones y determinar el orden de las
intervenciones. Otra funcién que realiza, quizas la mas poderosa, es la expresion
de sentimientos y emociones. Los ojos de las personas cambian dramaticamente
cuando expresan emociones basicas como miedo, ira, alegria y tristeza (Rodriguez,
Kurtz y Alvarez, 2011).

¢ Mantener mente abierta

Cuando una persona no acepta el punto de vista del otro, se cierra a la
comunicacion, ahi es cuando mantiene su mente cerrada, para evitar esto es
necesario escuchar todo aquello que el otro quiera decir, por supuesto no significa
gue va renunciar a las propias ideas sino mas bien estar abierto analizar las ideas
en conjunto. Es importante la mentalidad abierta y las habilidades basicas de
comunicacion porque son esenciales para el éxito en entornos corporativos. Crear
un clima de confianza es esencial para que ambos interlocutores se expresen con
fluidez, lo que lleva a una mejor comprension de las perspectivas de cada unoy a

resultados mas exitosos (Gonzéalez y Olivares, 2006).

e Evitar prejuicios

Dejar de interpretar el comportamiento del otro por criterios propios. Las relaciones
con personas de diferentes origenes podrian reducir cualquier prejuicio y que las
personas siempre quieren lo mejor para los demas Estas pueden trabajar juntas sin
prejuicios al tener la suficiente capacidad para adaptarse a entornos. Sin embargo,
los prejuicios pueden obstaculizar este proceso, y crear barreras, malentendidos,
conflictos y una disminucion de la productividad. Por lo tanto, es crucial reconocer
y evitarlos para mejorar la comunicacion en las empresas (Gonzéalez y Olivares,
2006).
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Tener una manera efectiva de comunicarse sin prejuicios promueve un ambiente
de trabajo mas inclusivo y respetuoso. Las empresas pueden asegurarse de que
todos los miembros del equipo se sientan valorados y respetados, lo que puede
conducir a una mayor satisfaccién en el trabajo y una mayor productividad. Ademas,
al evitar los prejuicios en la comunicacion, las empresas pueden presentar una

imagen mas positiva a sus colaboradores, clientes y proveedores (Nitin, 2011).

e Sacar conclusiones apresuradas

Dentro de las organizaciones, sacar conclusiones precipitadamente puede
impedir la comunicacion y obstaculizar el trabajo en equipo productivo. Por lo
tanto, los resultados exitosos dependen de una comunicacion que abarque
elementos linglisticos y paralinguisticos, escucha empatica y esfuerzos
colaborativos esto hace que sea indispensable el evitar hacer suposiciones sobre
las otras personas, y sea necesario practicar la escucha activa para aclarar
incertidumbres, desarrollar habilidades como: autodisciplina y autogestion

ayudaran a obtener mejores resultados (Quaranta, 2019).

1.3. Niveles de comunicacion

La comunicacion eficaz en un entorno laboral requiere una planificacion y
preparacion cuidadosa. Los miembros del equipo deben establecer canales y
protocolos de comunicacion claros, y definir los modos apropiados de
comunicacion, tiempos de respuesta y procedimientos de escalamiento. Se deben
implementar controles periddicos y sesiones de retroalimentacion para garantizar
una comunicacion continua. Al priorizar la comunicacion y emplear estrategias
efectivas, los equipos pueden superar los desafios y lograr un rendimiento 6ptimo.
La comunicacion es esencial para la existencia de las organizaciones y juega un

papel central en su dinamica (Peir6 y Breso, 2012).
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e Nivel de comunicaciéon masiva

La comunicacion es de vital importancia para el éxito y la expansion de las
empresas. En la era moderna de la tecnologia, las habilidades de comunicacion
son necesarias a medida que las empresas se esfuerzan por comunicar

eficazmente su mensaje a una audiencia global (Llorens, 2020).

e Nivel de comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional es un concepto que ha estado en constante
construccion académica y profesional desde dos aspectos: la comunicaciéon misma
y los diferentes estudios organizacionales. Es el conjunto de acciones,
procedimientos y tareas que se llevan a cabo para transmitir o recibir informacion a
traves de diversos medios, métodos y técnicas de comunicacion interna y externa
con la finalidad de alcanzar los objetivos de la empresa u organizacion. Las
habilidades de comunicacién de todos en una organizacion (areas y niveles) es
prioridad de una estrategia de desarrollo de la misma. A través de la comunicacion
organizacional se establecen estrategias de desarrollo, productividad y relaciones
internas y externas a fin de obtener un mejor desempefio por parte del recurso

humano (Contreras y Garibay, 2020).

e Nivel de comunicacion grupal

La comunicacion grupal en las empresas es un aspecto crucial para el
funcionamiento eficiente y la consecucion de los objetivos organizacionales. Las
habilidades de comunicacién son fundamentales para facilitar la interacciéon y la
colaboracion dentro de los grupos de trabajo con especial énfasis en las
aplicaciones para desarrollar una conciencia, comprension y destrezas para
participar efectivamente como miembro productivo del grupo. El sector laboral
actual requiere habilidades diferentes a las de décadas anteriores. Existe una
brecha entre lo que las empresas promueven y lo que el sector productivo necesita.

Actualmente se ha vuelto necesario desarrollar habilidades como el pensamiento



19

critico, la creatividad, la colaboracion, la resolucion de problemas y las

competencias tecnologicas (Lebn, Escudero y Bas Cerda, 2019).

e Nivel de comunicacion intrapersonal

La comunicacion intrapersonal que se mantiene con nosotros mismos, es la
capacidad de filtrar y condensar la informacién util. Este proceso de reflexién
consciente permite mejorar nuestra comunicacion con los demas y con nosotros
mismos (Aladro, 2004).

e Nivel de comunicacion interpersonal

La comunicacion interpersonal es elemental para dejarse entender y ser
comprendidos en distintas etapas de nuestra vida. Una conclusion clave de ésta es
gue promueve nuevas ideas y facilita una mejor conversacion entre los empleados.
Es una habilidad esencial en cualquier entorno empresarial y es fundamental para
resolver problemas en el lugar de trabajo. La capacidad de comunicarse
eficazmente a nivel interpersonal puede facilitar la resolucion de problemas, de
permitir a los miembros del equipo compartir ideas, proporcionar retroalimentacion
y llegar a soluciones de manera colaborativa. La comunicacién interpersonal
efectiva puede aumentar el compromiso de los empleados al hacerlos sentir

valorados y escuchados (Febrianita y Hardjati, 2019).

1.4. Tipos de comunicacion interpersonal

El lenguaje es el medio que permite al ser humano expresar sus ideas, emociones
y pensamientos, y se manifiesta a través de signos verbales, asi facilita la

comunicacion.

Existe una estrecha relacion entre el lenguaje y la comunicaciéon, donde el lenguaje
emplea signos y la comunicacién utiliza diversos elementos para configurar los
signos linglisticos. Para que se establezca la comunicacion, debe existir un

contexto adecuado en el que el lenguaje se apliqgue como un mensaje claro. Este
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puede verse afectado por diversos elementos externos, como el ruido, que
distorsiona la calidad del mensaje. Si el mensaje no puede ser recibido

adecuadamente, no se lograra una buena comunicacion (Gémez, 2016).

e Comunicacioén verbal

Este tipo de comunicacién implica el uso de palabras para compartir informacion
con otras personas. Puede ser oral o escrita. La comunicacion verbal asegura que
todos en la organizacién estén alineados con los objetivos de la empresa. La
comunicacion verbal es una parte importante de las relaciones interpersonales y ha
experimentado una transformacién en los Ultimos afios. La comunicacién verbal es
una habilidad fundamental para el éxito de cualquier empresa, que se enfrentan a
un entorno competitivo y cambiante. La comunicacion verbal permite transmitir
informacion, ideas, opiniones, emociones y valores de forma clara, precisa y
persuasiva, tanto interna como externamente. Ademas, la comunicacion verbal
facilita la coordinacion, la colaboracion, la motivacion y la confianza entre los

miembros de una organizacion (Mellado, 2009).

e Comunicacion no verbal

Esta forma de comunicacion incluye gestos, expresiones faciales, contacto visual,
postura y tono de voz. La comunicacion no verbal puede complementar la
comunicacion verbal, reforzarla o contradecirla. A pesar de que en muchos
contextos se da mas importancia a lo que se dice que a cémo se dice, el lenguaje
no verbal es una forma de interaccion silenciosa, espontanea, sincera y directa.
Nuestros gestos son un reflejo instintivo de nuestras reacciones y revelan nuestras

verdaderas emociones y sentimientos (Baquero Galvis y Cardenas Garcia, 2019).

e Comunicacion paraverbal

La comunicacion paraverbal, se refiere a como se dice algo en lugar de qué se dice.
El tono de voz, la velocidad del habla, las pausas y la entonacién pueden transmitir

significados mas alla de las palabras utilizadas. La comunicacion paraverbal puede
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influir en la eficacia de la comunicacion interna, la satisfaccion de los empleados y,
en Ultima instancia, el éxito de la empresa. Un tono de voz amigable y accesible
puede fomentar un ambiente de trabajo abierto y colaborativo. Por otro lado, un
tono de voz agresivo o despectivo puede crear un ambiente de trabajo tenso y
reducir la moral del equipo, el tono de voz, es un aspecto esencial de la
comunicacion, puede influir en la dinamica del equipo, la moral de los empleados,
la satisfaccion del cliente y, en Ultima instancia, el éxito de la empresa (Martin,
2019).

Estilos de comunicacion interpersonal

En la comunicacion interpersonal existen tres estilos fundamentales: asertivo,
pasivo y agresivo, que no son precisamente opuestas entre si, sino que forman
parte de un continuo, a lo largo del cual se van a mover las personas: agresividad-
asertividad-pasividad. Todo depende del interlocutor con el que se relacionan la
persona o de las situaciones en las que se encuentren, se mostraran mas pasivos,
agresivos o0 asertivos. Aunque cada persona tiene un estilo de comunicacion
predominante, es posible que alterne entre los tres estilos va a depender del
interlocutor, el tema de conversacion o la situacidn especifica, aunque se
comunique de manera frecuente con un estilo particular, se puede cambiar entre

los estilos segun sea necesario (Castro y Calzadilla, 2021).

e Comunicacion agresiva

Este tipo de comunicacion ocurre cuando una persona expresa abierta y
directamente sus pensamientos, pero de alguna manera influye en la otra persona.
Para mitigar el impacto negativo de la comunicacién agresiva, es necesario
desarrollar habilidades de gestion, es fundamental reconocer y abordar la
comunicacion agresiva en las relaciones interpersonales y en los lugares de trabajo

para fomentar un ambiente de trabajo saludable (Gil, Martinez y Rodriguez, 2022).
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e Comunicacion pasiva:

La principal caracteristica de esta forma de comunicacion es que quien la utiliza no
expresa sus pensamientos de forma abierta, directa y concreta. Esto puede
deberse a que la persona tiene baja autoestima, miedo, inseguridad, falta de
comprensién del trabajo o es una persona indecisa. (Gil, Martinez y
Rodriguez,2022).

e Comunicacién asertiva

Esta comunicacion se da cuando los seres humanos expresan sus pensamientos
en forma clara, abierta y franca, y asi no afecta de manera negativa a los demas.
Esta forma de comunicacion construye y ayuda a resolver los problemas que se
presentan en el dia a dia dentro del ambito laboral. Las personas que saben
comunicarse asertivamente buscan el momento adecuado, el lugar y la forma de
expresar lo que siente. El asertividad se considera como la capacidad que tiene
una persona para resolver situaciones y conflictos de una forma acertada,
manifestar sentimientos, pensamientos y emociones sin perturbar o atropellar los
derechos del otro, en una actitud de escucha para asi ser escuchado (Lesmes,
Barrietos y Cordero, 2020).

Cuadro 1. Elementos verbales, paraverbales y no verbales de la comunicacion.

PASIVA AGRESIVA ASERTIVA
ELEMENTOS
VERBALES No habla mucho. No se preocupa por los Manifestaciéon libre vy
Frecuentemente utiliza derechos de los demas segura, con una
frases no y critica a otros sin personalidad dinAmicay
conversacionales. Se considerar el dafio que consciente de  sus
vale de palabras de una pueda causar. derechos, puntos de
sola silaba. vista y necesidades; sin
miedos en su

comportamiento.

No hace declaraciones Realiza acciones Mantiene una
explicitas. No confronta deliberadas y comunicacion directa,
verbalmente las premeditadas con el apropiada, transparente

opiniones ajenas. No objetivo de infligir y honesta, demostrando
perjuicio. Utiliza un comportamiento
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hay retroalimentacion.

palabras intimidantes.

respetuoso y de
comunicacion fluida. Se

expresa en primera
persona.
Es habitual el uso de: Los términos mas “pienso...”, “quiero...”,
“quizas”, usuales son “haz’, “hagamos...”, “‘cémo
“supongo”, “bueno...”, “deberias”, “‘mal”, podemos resolver
“te importaria mucho”,  “harias bien en”, “ten esto..” “que piensas...”

“no quiero molestar”,
‘realmente  no es
importante”

cuidado con”, “si no lo

haces”, “harias
mejor...”, “si no tienes
cuidado...”, “debes

estar bromeando...”

“qué te parece...”

Se expresa en un tono
suave.

Voz alta,
acelerada.

suave Yy

“Sonido de voz a un
nivel moderado y
constante”.

Permite que los
derechos de otros
prevalezcan sobre los
suyos sin defenderse.

Protege sus derechos
personales, incluso si
esto significa infringir
los derechos de la otra
persona.

Asegura y respeta los
derechos de los demas,
pero da mayor
importancia a  sus
propios derechos.

No protegen sus
intereses  personales,

permitiendo que los
derechos de otros
prevalezcan. Evita
expresar sus
pensamientos por
temor a causar
disputas.

Protege sus derechos
personales, incluso si
eso significa ignorar los
derechos de los demas.
Expresa sus
pensamientos de
manera franca, a veces
hasta el punto de ser
brusco/a.

Respeta y considera los
derechos de los demas,
pero da prioridad a sus
propios derechos. Se
comunica y establece
sus limites, siempre
teniendo en cuenta los
limites de los demas.

ELEMENTOS NO
VERBALES

A menudo mantienen
una expresion facial
seria y recurren a risas
gue no son genuinas.

Rostro rigido, frente
arrugada y ausencia de
sonrisa.

Rostro  relajado con
sonrisas habituales que
coinciden con la
situacion.

La vista se dirige hacia
el suelo, los
movimientos de las
manos son limitados, al
igual que el contacto
corporal.

Una mirada despectiva
e intimidante,
acompafada de
numerosos gestos y
una  postura  que
impone miedo.

Mantiene un contacto

visual directo, adopta
una postura recta y
realiza gestos
corporales.
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Hace gestos La persona hace Conservauna expresion
demostrando que no le gestos que sugieren de serenidad.
importa la situacion. una actitud
amenazante
Absorbe emociones y No maneja Gestiona sus
no las exterioriza. adecuadamente el emociones y empatiza
estrés teniendo con las emociones de la

actitudes negativas.

otra persona

ELEMENTOS
PARAVERBALES

El tiempo que utiliza

para hablar va de EIl periodo que emplea Asegura un tiempo
extremadamente lento para expresarse es equitativo de
a extremadamente demasiado largo, lo conversacién entre los
rapido, haciendousode que obstaculiza las participantes, evitando
pausas largas. participaciones del interrupciones cuando

interlocutor. alguien esta hablando.
La voz es suave y No escucha, Elvolumendelavozyla

vacilante, lo que hace
que al momento de
expresarse el mensaje
no sea claro.

interrumpen el proceso
de comunicacion.

rapidez del mensaje son
apropiados.

La expresion verbal es
limitada y a menudo
interrumpida.

La voz tiene un tono
alto y marcado, con una
fluidez verbal correcta
pero demasiado veloz,
lo que a veces puede
dificultar su
comprension.

La entonacion es
adecuada, con un
discurso fluido y directo.

Fuente: Tomado de Naranjo (2008) y Lesmes, Barrietos y Cordero (2020).

Se denomina asertividad a la habilidad social que tiene una persona de expresar
clara y directamente sus opiniones, deseos y sentimientos acerca de algo con el fin
de encaminar cualquier relacion comunicativa a un espacio de negociacion comun.
La importancia de la asertividad en el trabajo en equipo dentro de cualquier
organizacion radica en que evita confrontaciones o tensiones, a la vez que emplea

estrategias para llegar a acuerdos. La asertividad la aptitud y actitud necesarias



25

entre los miembros de la organizacion, incluyen la escucha activa y la reduccién de

la disonancia cognitiva (Romero y Castillo, 2019).

Es asi como la asertividad empieza a tomar impulso y ser mas utilizada dia con dia
al llegar a ser considerada como un entrenamiento cuando se trata de resolver
problemas sociales, sin embargo, se ha tratado de desvincularla del area
conductual y tratarla mas como una habilidad social, asi da lugar a confusiones en
cuanto a definiciones y aplicabilidad. En lo que respecta al &mbito empresarial en
la actualidad se ha convertido en una habilidad necesaria debido a que es asociada
con la forma de gestionar una empresa, de negociar y de las cualidades que debe
reunir un lider para desarrollar de manera positiva sus funciones (Armijos,

Balladares, Pulla 'y Sanchez, 2022).

La comunicacion asertiva en el mundo empresarial

Esa sinergia que se maneja en la comunicacion se presenta en todos los niveles y
uno de ellos de gran importancia son las organizaciones. Es aqui donde la
comunicacion juega un papel crucial en los diferentes niveles empresariales, no es
lo mismo una empresa donde todos sus trabajadores y sus sistemas son amigables
y tienen una comunicacion fluida, a una empresa donde existen problemas de
comunicacion entre sus trabajadores y directivos (Lesmes, Barrientos y Cordero,
2019).

No cabe duda de que la comunicacion es un componente crucial para el éxito de
las organizaciones. A medida que estas evolucionan, los lideres y gerentes
reconocen que el buen funcionamiento de las mismas, asi como el logro de
objetivos y metas, no solo se debe a los estdndares adecuados que establecen
como organizacion, sino también a un estilo de comunicacién efectivo dentro de
ella. Varios estudios confirman que el rendimiento y la productividad de una
empresa estan vinculados con un buen ambiente laboral, la satisfaccién del
personal y su desempefio, son el nicleo fundamental de toda organizacién. Por lo
tanto, es de suma importancia que exista un flujo de informacién adecuado (Gil,

Martinez y Rodriguez, 2022).
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En este sentido, para que exista un buen ambiente organizacional y una mayor
productividad en una organizacién, es necesario adoptar estilos de comunicacién
en los que los directivos sean los principales mediadores. La comunicacion es un
constante intercambio y decodificacion de cddigos. Siempre es un proceso dual en
el que cada parte es esencial para la otra, pero no solo se trata de enviar sefales,

también hay que recibirlas y saber decodificarlas (Gil, Martinez y Rodriguez, 2022).

e Importancia del asertividad en el ambito empresarial

La asertividad es una habilidad social que consiste en expresar de forma clara,
directa y respetuosa nuestros pensamientos, sentimientos y necesidades, sin
agredir ni someterse a los demas. Segun Mayer-Spiess y Ortega (2013) algunos

beneficios de la asertividad en el trabajo son:

Favorece la confianza en la capacidad expresiva y la autoestima.
Potencia la imagen profesional y personal.

Promueve el sentido de eficacia y responsabilidad.

Genera bienestar emocional y reduccion del estrés.

Mejora la negociacion y el logro de objetivos.

YV V. V V V V

Una mejor adaptacion social y cultural.

e Técnicas para afrontar las objeciones asertivamente en el ambito

empresarial

En el ambito laboral, es comun enfrentarse a objeciones y desacuerdos. La
asertividad es una habilidad esencial para manejar estas situaciones de manera
efectiva. Afrontar las objeciones de manera asertiva es esencial para mantener un
ambiente de trabajo saludable y productivo. Existen varias estrategias y reglas que
pueden ayudar a los trabajadores a afrontar las objeciones de manera asertiva, las
mismas no solo ayudan a resolver conflictos, sino que también contribuyen al

bienestar y la satisfaccion laboral.
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Es importante recordar que estas reglas son guias generales y pueden necesitar

ser adaptadas a las circunstancias especificas de cada situacién laboral (Goilean,

Gracia, TOmas y Subirats, 2020).

Empatia: La empatia es una herramienta poderosa en el lugar de trabajo.
Al entender y compartir los sentimientos de los demas, se puede
responder a las objeciones de manera mas efectiva. La empatia permite
ver el problema desde la perspectiva del otro, lo que puede llevar a

soluciones mas equitativas y aceptables, es importante:

o Expresar lo que se siente en ese momento, utilizar frases como:
yo me siento, me gustaria, yo opino que...etc.

o Practicar escucha activa, ser paciente y amable, esto hace que
aparezca menos resistencia.

o Conozca los objetivos, necesidades y temores de los trabajadores.

o Animar a los colaboradores se expresen en total libertad sin temor

a ser juzgado.

Manejo de emociones: Es importante aprender a manejar nuestras
emociones en el trabajo. Las emociones pueden intensificar las
objeciones y crear conflictos innecesarios. Al regular nuestras
emociones, se puede responder a las objeciones de manera mas objetiva

y constructiva, es importante:

o No dafar la estima de los trabajadores, no ser hostil ni hiriente.

o Elegirlos momentos oportunos para comunicar y hacer que los demas
se sientan comodos.

o Ante una discusion que no va a ningun lado es mejor ese momento
ya no seguir y retomar mas tarde cuando los animos se hayan

calmado.

Mindfulness: Atencion plena, es otra estrategia Util. Al estar presentes y

conscientes, se puede responder a las objeciones de manera mas
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calmada y considerada. ElI mindfulness ayuda a evitar reacciones
impulsivas y a tomar decisiones mas informadas, es importante:

o Dar el justo valor a las objeciones que expresan los trabajadores en el
momento que lo hacen.

o No se debe dudar de lo que expresan los colaboradores, mas bien en

ese momento se debe investigar.

e Sentido del humor: Ante un clima laboral tenso, esta técnica siempre sera

muy buena opcion.
e Técnicas asertivas para defenderse en el ambito empresarial

Para desarrollar la asertividad en el trabajo, existen diversas técnicas que pueden
mejorar nuestra comunicacion. Estas técnicas se pueden aplicar tanto a nivel
individual como grupal, va a depender del contexto y del objetivo que se persiga.
Lo necesario es practicar con confianza y seguido, sin miedo al rechazo. Asi se
podra mejorar la comunicacion asertiva en la organizacion, lo que trae beneficios
tanto personales como profesionales. Segun Mayer-Spiess y Ortega (2013) existen

técnicas para desarrollar la asertividad en el ambito laboral, estas son:

Figura 2. Técnicas de aplicacién para desarrollo de asertividad

Disco Rayado Interrogacién confrontativa

NS

Técnicas para
Asercion negativa <— (desarrollarla —

asertividad

Asercion positiva / \‘ Compromiso viable

Fuente: elaboracion propia

Banco de Nieve

Informacién gratuita
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El disco rayado: consiste en repetir con firmeza y claridad el mismo
mensaje ante las insistencias o0 manipulaciones del otro, es mantener una
postura firme al repetir nuestra frase ante peticiones o demandas no
deseadas, sin alterar nuestra expresion verbal.

La interrogacion confrontativa: consiste en hacer preguntas al otro que
le hagan reflexionar sobre su actitud o comportamiento y le obliguen a
cambiarlo.

La informacion gratuita: consiste en ofrecer informacion relevante o (Util
sin esperar nada a cambio.

El compromiso viable: consiste en buscar un acuerdo o solucion que
satisfaga a ambas partes sin renunciar a los propios intereses o derechos.
La asercion positiva: consiste en expresar los propios sentimientos,
opiniones o necesidades de forma respetuosa y constructiva.

La asercion negativa: consiste en rechazar las peticiones o demandas del
otro sin ser agresivo ni pasivo.

El banco de nieve: consiste en guardar las respuestas negativas que se

dan al otro para usarlas cuando sea necesario.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo de investigacion

La investigaciébn que se plantea es de enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, de alcance descriptivo y corte transversal. A continuacion, se detalla

cada uno de los elementos.

Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo se caracteriza por ser secuencial y probatorio, cada etapa
precede a la siguiente, no se puede aludir pasos, se mide el problema de la
investigacion, y plantear un problema de estudio delimitado y concreto. Se deriva
una o varias hipotesis, las mismas que se someten a prueba mediante disefios de
investigacion apropiados, se hace recoleccion de datos, se representa mediante
numeros y analisis estadisticos. Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis
con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias (Hernandez - Sampieri y Mendoza,
2018).

En la presente investigacion se mide la variable de estudio, a través de un
instrumento estandarizado. Como plantean Hernandez - Sampieri y Mendoza
(2018), este enfoque aplica cuando se quiere “estimar las magnitudes u ocurrencia
de los fendbmenos y probar hipétesis” (p.6). En la investigacion se recolectan datos
numericos a través de una técnica psicométrica, la Escala de Habilidades Sociales,
gue permite medir el nivel de asertividad, tanto global como por dimensiones, en
los colaboradores de la empresa. Estos datos posteriormente son analizados a
través de estadisticos descriptivos que permiten caracterizar a la variable de

estudio.
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Disefio no experimental de corte transversal

La investigacion es de disefio no experimental de corte transversal, debido a que
se recolectan datos en un tiempo determinado sin intervenir en el ambiente en que
se desarrollan los colaboradores de la empresa comercial de Quito, por lo que no

hay manipulacion de variables.

Esta es una investigacion no experimental, debido a que no se manipula ninguna
de las variables propuestas, y se utilizo la aplicaciéon de encuestas. Asi mismo es
de tipo transversal, como dicen Hernandez, Fernandez y Baptista (2004). “Los
disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado” (Liu, 2008 y Tucker, p.154, 2004)

En un estudio no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la
investigacion por quien la realiza. En la investigacion no experimental las variables
independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo
sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual

gue sus efectos (Hernandez Sampieri, 2018).

Alcance

El alcance es descriptivo, busca detallar el tipo de comunicacion existente y
predecir resultados en un contexto similar. En este alcance de la investigacion ya
se conocen las caracteristicas del fendmeno y lo que se busca, es exponer su
presencia en un determinado grupo humano. En el proceso cuantitativo se aplican
analisis de datos de tendencia central y dispersion. En este alcance es posible, pero
no obligatorio, plantear una hipotesis que busque caracterizar el fenédmeno del

estudio (Ramos y Galarza, 2020).



32

2.2. Poblaciéon

La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que
forma el referente para la eleccién de la muestra y que cumple con una serie de
criterios predeterminados. Es necesario especificar la poblacion de estudio porque
al finalizar la investigacion a partir de una muestra de dicha localidad, es posible
extrapolar los resultados obtenidos del estudio hacia el resto de la poblacion. Es
conveniente que la poblacién o universo se identifique desde los objetivos del
estudio, y puede ser en términos clinicos, geogréficos, sociales, econdmicos, etc.
(Arias, Villacis y Miranda, 2016).

Para la investigacion se trabajé con toda la poblacion de las areas operativa y
logistica de la empresa comercial ASERTIA, conformada por 88 trabajadores
pertenecientes a la categoria de personal operativo y logistico, con edades entre
18 y 55 afios de ambos sexos. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican
gue en un trabajo de investigacion es necesario delimitar claramente la poblacion
de estudio con base en el objeto de estudio. En tal sentido, para el presente trabajo,
se ha determinado como objeto de estudio a los asesores telefénicos de una

empresa.

Tabla 1. Datos sociodemogréficos de trabajadores de ASERTIA.

Aspecto sociodemografico f %
Sexo
Femenino 17 19
Masculino 71 81

Rangos de edades

18-35 afios 68 77
36-55 afios 17 19
55 0 més 3 4
Estado civil
Soltero/a 54 62
Casado/a 26 29
Union de hecho 8 9

Fuente: elaboracion propia
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Se puede apreciar un predominio del sexo masculino con 71 colaboradores que
representan el (81%), mientras en el sexo femenino hay un numero de 17
colaboradoras que representan el 19%, en cuanto al rango de edad hay una
frecuencia alta en el rango de 18 a 35 afios con 68 personas, correspondiente a
(77%), y en estado civil predominan la gente soltera con 54 personas que

representan un (62%).

2.3. Recoleccion de la informaciéon

Se utilizé una ficha de datos sociodemogréficos y la Escala de Habilidades Sociales
(EHS). A continuacion, se describe cada uno de los instrumentos.

Ficha de datos sociodemograficos

Lo demogréfico, en tanto, se asocia a la demografia, que es el estudio de un grupo
humano desde una perspectiva estadistica, centrado en su evolucion o en un
periodo especifico. Un indicador sociodemografico, de este modo, es un dato que
refleja una situacion social. Esta informacion puede obtenerse mediante encuestas,
censos, cuestionarios o cifras registradas de distintas maneras por organismos
estatales (Pérez, Calvo y de la Torre, 2023). Puede decirse que lo sociodemografico

se refiere a las caracteristicas generales y al tamafio poblacional.

Estos rasgos dan forma a la identidad de los integrantes de esta agrupacion. Es
importante sefalar que estos indicadores pueden identificarse con los valores
binarios de sexo (hombre o mujer), junto a todas las variables reconocidas hasta el
momento (sexo, rango de edad, estado civil) (Pérez, Calvo y de la Torre, 2023). En
la presente investigacion se utilizé6 una Ficha de datos sociodemograficos para la
caracterizacion de la poblacion de estudio donde se recolectaron datos sobre la

edad, sexo y estado civil.


https://definicion.de/demografia/
https://definicion.de/informacion/
https://definicion.de/identidad/
https://definicion.de/binario/
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Escala de habilidades sociales (EHS)

La EHS fue creada por Gismero (2002) y su version definitiva, esta compuesta por
33 items, 28 de los cuales estan redactados en el sentido de falta de asercion o
déficit de habilidades sociales y 5 de ellos en el sentido positivo. Consta de 4
alternativas de respuesta en escala Likert: No me identifico en absoluto (1), la
mayoria de las veces no me ocurre o no lo haria (2), Muy de acuerdo (3) y me
sentiria 0 actuaria asi en la mayoria de los casos (4). A mayor puntuacion global,
el sujeto expresa mas habilidades sociales y capacidad de asercion en distintos
contextos. A partir de un andlisis factorial realizado por Gismero (2002), la escala
guedo conformada por 6 dimensiones o factores:

Factor I. Autoexpresion

Este factor refleja la capacidad de expresarse uno mismo de forma espontanea y
sin ansiedad en distintos tipos de situaciones sociales, etc. Obtener una alta
puntuacion indica facilidad para las interacciones en tales contextos. Para expresar

las propias opiniones y sentimientos, hacer preguntas.

Factor Il. Autoexpresion en situaciones sociales

Una alta puntuacion refleja la expresion de conductas asertivas frente a
desconocidos en defensa de los propios derechos en situaciones de consumo (no
dejar colarse a alguien en una fila o en una tienda, pedir a alguien que habla en el

cine que se calle, pedir descuentos, devolver un objeto defectuoso, etc.

Factor lll. Expresién de enfado o disconformidad

Una alta puntuacién en esta sub escala indica la capacidad de expresar enfado o
sentimientos negativos justificados y / o desacuerdos con otras personas. Una
puntuacion baja indica dificultad para expresar discrepancias y el preferir callar lo
gue a uno le molesta con tal de evitar posibles conflictos con los demas (aunque se

trate de amigos o familiares).
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Factor IV. Decir no y cortar interacciones

Refleja la habilidad para cortar interacciones que no se quieren mantener (tanto con
un vendedor, como con amigos que quieren seguir la charla en un momento en que
se requiere interrumpir la conversacion, o con personas con las que no se desea
mantener la relacion) asi como el negarse a prestar algo cuando disgusta hacerlo.
Se trata de un aspecto de la asercion en lo que lo crucial es poder decir no a otras
personasy cortar las interacciones a corto o largo plazo que no se desean mantener

por mas tiempo.

Factor V. Hacer peticiones

Esta dimension refleja la expresion de peticiones a otras personas de algo que se
desea, sea a un amigo (que devuelva algo que se le prestd o que haga un favor) o
en situaciones de consumo (en un restaurante no nos traen algo tal como se solicito
y se desea cambiar, o en una tienda nos dieron ml el cambio). Una puntuacién alta
nos indicaria que la persona que la obtiene es capaz de hacer peticiones
semejantes a estas sin excesiva dificultad, mientras que una baja puntuacion
indicaria la dificultad para expresar peticiones de lo que se quiere de otras

personas.

Factor VI. Iniciar interacciones positivas

El factor se define por la habilidad para iniciar interacciones con el sexo opuesto
(una conversacion, pedir una cita...) y de poder hacer espontaneamente un
cumplido un halago, hablar con alguien que te resulta atractivo. En esta ocasion se
trata de intercambios positivos. Una puntuacién alta indica facilidad para tales
conductas, tener iniciativa para comenzar interacciones con el sexo opuesto. Una
baja puntuacién indicaria dificultad para llevar a cabo espontaneamente y sin

ansiedad tales conductas.
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Sus ambitos de aplicacion preferentes son el clinico, educativo y el de investigacion
con adolescentes y adultos. El tiempo que se requiere para su contestacion es de

aproximadamente 15 minutos.

Correcciones y puntuaciones

Para la calificacién se toman las respuestas del sujeto en cada pregunta, a su vez
cada pregunta pertenece a una subescala dimensional agrupada, donde solo es
necesario sumar el puntaje obtenido en cada escala a la que se denomina
puntuacién directa (PD), finalmente la (PD) de las 6 dimensiones se vuelve a sumar
y se obtiene un percentil global medido entre 0 a 100. Cabe resaltar que en todas

las escalas siempre reciben al menos 1 punto.

Interpretacion de las puntuaciones

Con la ayuda de centiles el evaluador puede disponer de un primer indice global
del nivel de habilidades sociales o asercion de los sujetos analizados, sobre todo
del desempefio del sujeto que puede presentar contestaciones diferentes en cuanto
a la conducta asertiva que se considera de forma pluridimensional, donde se
dictamina si pueden actuar asertivamente o manifestar habilidades sociales en un
contexto determinado. La EHS permite diferenciar los perfiles individuales con una
puntuacion gue se dictamina en (alto, medio, bajo) para saber si actian de forma
asertiva. Ademas, al disponer de forma individual las areas mas probleméticas de
una persona en concreto, se puede tener una nocion de como ayudarle a

comportarse de forma asertiva.

Normas de aplicacion:

A) Normas Especificas:
e Puede aplicarse tanto individual o colectivo.
e Explicar claramente sobre el objetivo y buscar que los sujetos la
comprendan. Se debe lograr en los sujetos responder lo mas sinceramente

posible.
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No existen respuestas correctas o incorrectas.

En caso de que algun término resulte poco comprensible para alguno de los
sujetos, no habra inconveniente en sustituirlo por otro sinbnimo mas familiar
para él.

Debe lograr una comprension de las situaciones.

Debe insistirse en que respondan a todas las situaciones propuestas.

B) Aplicacion:

Se debe asegurar, de que todos los sujetos entiendan perfectamente la
forma de responder a la misma.

Den encerrar con un circulo la letra de la alternativa elegida.

Si es posible explicar en la pizarra.

No tiene tiempo limite, pero por su brevedad no se suele demorar mas de 15

minutos.

Tabla 2. Categorias y percentiles de la EHS.

Categorias Percentiles
ALTO 75-100
MEDIO 26-74
BAJO 0-25

Fuente: Manual de la Escala de habilidades Sociales (Gismero, 2002).

Tabla 3. Puntuaciones minimas y maximas en el EHS.

Puntuacion | Il 1l v \Y VI Global
Minima 8 5 4 6 5 5 33
Maxima 32 20 16 24 20 20 132

Fuente: Manual de la Escala de habilidades Sociales (Gismero, 2002).
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Tabla 4. Preguntas agrupadas por dimensién.

FACTORES items PREGUNTAS
FACTOR| 8 1, 2,10, 11, 19, 20, 28, 29
FACTOR I 5 3,4,12,21,30
FACTOR Il 4 13,22,31,32
FACTOR IV 6 5,14,15,23,24,33
FACTOR V 5 6,7,16,25,26
FACTOR VI 5 8,9,17,18,27

Fuente: Manual de Escala de habilidades sociales Gismero (2002).

La fiabilidad, calculada por Gismero (2002) es de 0.88 y puede considerarse alta.
Supone que el 88% de la varianza de los totales se debe a lo que los items tienen
en comun. Otro estudio realizado en Chile por Miranda, Riquelme, Cifuentes y
Riquelme (2014) demostré una buena fiabilidad y validez del instrumento a partir
de un andlisis factorial confirmatorio con la matriz de correlaciones policoricas y un

analisis de validez discriminante con los factores del autoconcepto 5.

En poblacion ecuatoriana también se realiz0 una investigacion sobre las
propiedades psicométricas de la escala, por Pazmifio y Ponce (2022), donde se
realizo una correlacion item — test que resulté de moderada a fuerte con valores de
correlacién >0,50. También se hizo un analisis factorial exploratorio con el resultado
siguiente: Se aplico la técnica de extraccion de componentes principales y obtener
una varianza total explicada de 51,270% y la reagrupacion de 7 factores. En el
analisis factorial confirmatorio se efectud el procedimiento de rotacion VARIMAX el
cual mostrd un ajuste aceptable entre los nuevos factores y los items de la escala
(Pazmifio y Ponce, 2022, p.13).

En la investigacion de Pazmifio y Ponce (2022) también se analiz6 la consistencia
interna con Alfa de Cronbach obteniéndose un 0,89 en la escala global mientras
gue por dimensiones se obtuvieron resultados entre 0,603 y 0,700. En la presente
investigacion se utilizan estos estudios como referentes pero no se hace un analisis
de consistencia interna debido a que la muestra constituida por 88 personas es
insuficiente ante un instrumento de 33 item. Para este tipo de analisis, Campos —

Arias y Oviedo (2008) citado en Frias — Navarro (2022), se debe contar con al
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menos 400 participantes o, al ser mas flexibles, con minimo de cinco a veinte

participantes por cada item.

2.4. Procesamiento de lainformacién

Al utilizar Excel, los datos fueron sometidos a un analisis descriptivo, que incluyo el
calculo de la media aritmética, el minimo, el maximo y la desviacion estandar para
cada dimension y la puntuacion global. Ademas, se calculéo el promedio por
pregunta y el promedio total para cada dimension. Ademas, se realizdé un analisis
categorico, al categorizar las habilidades sociales en niveles Alto, Medio y Bajo para
cada dimension. Las variables, en este contexto, se refieren a caracteristicas que
pueden categorizarse y poseer un orden especifico. También se utilizan medidas
de tendencia central como son la media aritmética y la medida de dispersion como

la desviacion estandar.

De manera que la media aritmética del estudio es una distribucion de un valor
alrededor del cual los otros valores se distribuyen (o se concentran), un valor de
referencia para un conjunto de datos analizados. Una de las interpretaciones
posibles para el valor de media de un conjunto de datos seria como el punto de

equilibrio de los valores de una distribucion (Novaes, 2011).

La desviacion estandar se define como la raiz cuadrada de la varianza de una
poblacién o de una variable aleatoria que la representa. Tiene una gran importancia
en la inferencia clasica, sobre todo en relacion con el estudio de la distribucion
normal como uno de los parametros que determinan la distribucion ademas de la
media poblacional, pero su interés es mas reducido en la inferencia tradicional en

poblaciones finitas (Ruiz, 2014).

Por el contrario, para cada dimension se realizé el analisis basado en los niveles
de habilidades sociales, categorizados como Alto, Medio y Bajo. Este andlisis
particular es un método de investigacion empleado para examinar datos

cualitativos. Implica dividir los datos en distintas categorias y examinarlos para
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identificar patrones y conexiones. Estos diversos analisis sirven como base para la

intervencion propuesta (Shiro, 2013).

Caracterizacion de la empresa ASERTIA

La empresa ASERTIA inicia sus operaciones en el afio en el barrio de San Juan
centro de Quito, creada por Juan de la Cruz SCC. Para 1988 empieza su expansion
hacia las provincias mas cercanas, en 1992 abri6 una Agencia en la ciudad de
Santo Domingo de los Tsachilas, entre 1995 y 2005 se expanden a las ciudades de
Ambato, Ibarra y con el grupo corporativo Ecuessence Cia. Ltda. A partir del 2006
sigue en crecimiento y expansion al llegar a Lago Agrio y Guayaquil. Logra
consolidar relaciones comerciales con Ferrero y recibe galardones internacionales
en reconocimiento a la excelencia empresarial y a sus buenas practicas
comerciales. Sobrevivié a la pandemia y actualmente consolida sus estrategias en

el mercadeo.

ASERTIA, una empresa que opera en Ecuador, se ha ganado una sélida reputacion
por su capacidad para brindar servicios de logistica y operaciones eficientes y
eficaces. Una gran ventaja de ASERTIA es su red logistica bien establecida dentro
del pais. Al ubicar almacenes estratégicamente en todas las regiones, la empresa
garantiza un transporte fluido y la entrega oportuna de las mercancias. Ademas,
ASERTIA aprovecha tecnologia avanzada para la gestion y seguimiento de
inventarios, al mejorar sus capacidades logisticas. Esta tecnologia permite el
seguimiento de envios en tiempo real y agiliza el proceso de traslado, lo que resulta

en una mayor eficiencia.

ASERTIA sirve como su unidad operativa excepcionalmente eficaz. Dentro de la
empresa, un grupo de expertos en logistica con experiencia estan equipados con
las habilidades necesarias para dirigir cadenas de suministro complejas y mejorar
la eficiencia operativa. Ademas, ASERTIA aprovecha el analisis de datos para
identificar oportunidades de mejora y agilizar sus operaciones, al garantizar la

prestacion de servicios de primer nivel a los clientes. El compromiso inquebrantable
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de la empresa con la excelencia en el servicio y la satisfaccion del cliente la

distingue dentro de la industria.

Figura 3. Organigrama de ASERTIA

Directorio

Gerente
General

Coordinado
r integrado
de Gestion

Gerente de
Transporte

Jefe de Jefe de
Almacenam transporte
iento

Fuente: Reglamento interno de ASERTIA
Logistica de ASERTIA

Ha establecido una soélida red logistica y de operaciones en Ecuador, con multiples
almacenes, una flota de vehiculos y tecnologia avanzada para la gestién y
seguimiento de inventarios. El equipo de operaciones altamente eficiente de la
empresa y su enfoque en el servicio al cliente también la distinguen en esta
industria. Con su compromiso con la excelencia y la mejora continua, ASERTIA
esta bien posicionada para tener éxito en la industria de logistica y operaciones en
Ecuador. Al acentuar en el ejercicio de su gestion los valores de ASERTIA:

transparencia, sentido de urgencia, simplicidad, y trabajo en equipo.
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Propoésito de ASERTIA

Vamos mas all4, conectando a nuestros clientes a las mejores marcas, con el

compromiso constante de mejorar la calidad de vida para todos.
Promesa de marca
Ser el vinculo indispensable, conocedor y exitoso que genera crecimiento tanto de

nuestros clientes como de nuestros proveedores, distribuyendo de manera

eficiente, planificada y monitoreada sus productos y marcas alrededor del pais.
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CAPITULO IIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Luego de haber aplicado el instrumento de recoleccion de informacion en la
empresa ASERTIA, se analizan los resultados, con el fin de examinar los aspectos
gue serviran como guia para realizar el plan de fortalecimiento de la comunicacién
asertiva en una empresa comercial en Quito. A continuacion, se presentan los
resultados detallados del instrumento de Escala de habilidades sociales en la tabla
5 donde se pueden observar que todas las medias dimensionales corresponden al

rango medio de puntaje.

3.1. Andlisis descriptivo

Tabla 5. Resultados descriptivos de las habilidades sociales

Factor Dimensién Media Percentil Min Max DE
I Autoexpresioén en situaciones sociales 15 10 8 29 14
Il Defensa de los propios derechos como 11 20 5 18 7

consumidor

" Expresion de enfado o disconformidad 9 35 4 15 6
v Decir no y cortar interacciones 14 45 6 24 10
\% Hacer peticiones 13 40 5 20 7
Vi Iniciar interacciones positivas con el 10 15 5 17 7

Sexo opuesto

Puntaje Global 72 15 33 132 51
Fuente: elaboracion propia

En la tabla 5 se pueden observar las medias de cada una de las seis dimensiones
y el puntaje global que es de 72 colocandolo en un rango medio. Por dimensiones
los resultados evidencian que tres factores se encuentran en el rango medio y tres

en el rango bajo. Las dimensiones del rango medio son:

Expresion de enfado o disconformidad (x=9), Decir no y cortar interacciones (x=14)
y Hacer peticiones (x=13). Por otra parte, hubo tres dimensiones en el rango de

bajo: Autoexpresion en situaciones sociales (x=15), Defensa de los propios
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derechos como consumidor (x=11) e Iniciar interacciones positivas con el sexo

opuesto (x=10).

En el caso del nivel bajo en Autoexpresion en situaciones sociales indica que la
media de la poblacion tiene dificultades para expresarse de forma espontaneay sin
ansiedad, en distintos tipos de situaciones sociales: entrevistas laborales, tiendas
y lugares oficiales, en grupos y reuniones sociales, etc. Por otra parte el nivel bajo
en la dimensién de Defensa de los propios derechos como consumidor evidencia
dificultades para la expresién de conductas asertivas frente a desconocidos en
defensa de los propios derechos en situaciones de consumo (no dejar que se le
‘cuelen” en una cola, pedir a alguien que habla en el cine que se calle, pedir

descuentos, devolver objetos defectuosos, etc.).

Por ultimo, el nivel bajo en Iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto indica
dificultades para iniciar interacciones como una conversacion, pedir una cita, etc. y
de poder hacer espontaneamente un cumplido, un halago o hablar con alguien que

resulta atractivo.

3.2. Analisis categorico

Tabla 6. Categorias de las habilidades sociales

Categorias
Factor Dimensioén Bajo Medio Alto
f % f % f %
I Autoexpresién en situaciones 22 25 58 66 8 9
sociales
Il Defensa de los propios 8 9 60 68 20 23
derechos como consumidor
" Expresion de enfado o 14 16 51 58 23 26
disconformidad
v Decir no y cortar interacciones 8 9 51 58 29 33
\% Hacer peticiones 8 9 39 44 41 47
Vi Iniciar interacciones positivas 14 16 60 68 14 16

con el sexo opuesto

Global 74 14 319 60 135 26

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6 se puede observar la frecuencia y porcentaje de participantes situados
en cada una de las categorias por factores o dimensiones. En cinco dimensiones y

en el puntaje global, los mayores porcentajes se encuentran en el rango medio:
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Autoexpresion en situaciones sociales (66%), Defensa de los propios derechos
como consumidor (68%), Expresion de enfado o disconformidad (58%), Decir no y
cortar interacciones (58%), Iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto
(68%) y puntaje global (60%). Solo en la dimension de Hacer peticiones el mayor
porcentaje se encuentra en el rango de Alto (47%).

No obstante, en todas las dimensiones existen porcentajes de participantes que se
sitan en el rango de Bajo al ser los mas elevados en Autoexpresion en situaciones
sociales (25%), Expresion de enfado o disconformidad (16%) e Iniciar interacciones
positivas con el sexo opuesto (16%). En el puntaje global bajo se sitla el 14% de
la muestra. En general se aprecia que se debe trabajar con todas las dimensiones.

3.3. Analisis por preguntas de las habilidades sociales

Tabla 7. Preguntas de la dimension autoexpresion en situaciones sociales

No. Pregunta Media por Media
pregunta total
1. A veces evito hacer preguntas por miedo a ser estupido 1,68
2. Me cuesta telefonear a tiendas, oficinas, etc. para preguntar algo 1,65
10. Tiendo a guardar mis opiniones a mi mismo 2,02
11. A veces evito ciertas reuniones sociales por miedo a hacer o 1,72
decir alguna tonteria 1.82
19. Me cuesta expresar mis sentimientos a los demas 2,07
20. Si tuviera que buscar trabajo, preferiria escribir cartas de 1,67
presentacion a tener que pasar por entrevistas personales
28. Me siento aturdido o con timidez cuando alguien del sexo 1,78
opuesto me expresa que le gusta algo de mi fisico
29. Me cuesta decir mi opinién cuando me encuentro en grupo 2,02

Fuente: elaboracion propia

Las mayores dificultades para la autoexpresion en situaciones sociales se reflejan
en las medias mas altas de las preguntas siguientes: 10. Tiendo a guardar mis
opiniones a mi mismo (2.02), 19. Me cuesta expresar mis sentimientos a los demas
(2.07) y 29. Me cuesta expresar mi opinion cuando estoy en grupo (2.02). Estos son
aspectos que implican dificultades para expresar opiniones y emociones a los

demas al momento de la comunicacion interpersonal.
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En la pregunta 10 de acuerdo al manual de aplicacion, mientras este factor sea alto
significa que es un criterio donde se carece de conductas asertivas, a su vez la
pregunta 28 se define en solitario al ser un factor donde alguien sefala alguna
cualidad que distinga el fisico de una persona.

Tabla 8: Preguntas de la dimensién defensa de los propios derechos como consumidor

No. Pregunta Mediapor  Media
pregunta total
3. Si al llegar a mi casa encuentro un defecto en algo que he 2,75

comprado, voy a la tienda a devolverlo.

4, Cuando en unatienda atienden antes a alguien que entré después 2,25
que yo, me quedo callado. 2.22
12. Si estoy en el cine y alguna persona me molesta con su platica 2,13

me incomoda pedirle que se calle.

21. Soy incapaz de regatear o pedir descuento al comprar algo. 2,14
30. Cuando alguien se me cuela en una fila hago como si no me diera 1,85
cuenta.

Fuente: elaboracion propia

Para el factor dos defensa de los propios derechos como consumidor las medias
mas altas de las preguntas son las siguientes: 3 Si al llegar a mi casa encuentro un
defecto en algo que he comprado, voy a la tienda a devolverlo (2.75), 4 Cuando en
una tienda atienden antes a alguien que entré después que yo, me quedo callado
(2.25), 21 Soy incapaz de regatear o pedir descuento al comprar algo (2.14), 12 Si
estoy en el cine y alguien me molesta con su conversacion, me da mucho apuro
pedirle que se calle (2.13). Estos aspectos demuestran que al momento de
defender el derecho propio carecen de fuerza y criterio para poder expresar un
comentario que mantenga su postura y ofrezca una justicia imparcial para todos los
involucrados. Con una media total de 2.22 es uno de los factores que requieren de

mayor intervencion para la organizacion.
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Tabla 9: Preguntas de la dimensién expresién de enfado o disconformidad

No. Pregunta Mediapor Media
pregunta total

13. Cuando algiin amigo expresa una opinion con la que estoy muy 1,90
en desacuerdo prefiero callarme a manifestar abiertamente lo que
YO pienso.
22. Cuando un familiar cercano me molesta, prefiero ocultar mis 2,14 2.16
sentimientos antes que expresar mi enfado.
31. Me cuesta expresar mi enojo, cllera, o ira hacia la persona del 2,07
sexo opuesto, aunque tenga motivos.
32.  Muchas veces prefiero callarme o “quitarme de en medio para 2,53

evitar problemas con otras personas”

Fuente: elaboracién propia

Para decir no y cortar interacciones las medias mas altas de las preguntas son las
siguientes: 33 Hay veces que no se negarme con alguien que no me apetece pero
gue me llama varias veces (2.35), 23 Nunca se cOmo cortar a un amigo que habla
mucho (2.30), 15 Hay determinadas cosas que me disgusta prestar, pero si me las
piden, no sé como negarme (2.19), 24 Cuando decido que no me apetece volver a
salir con una persona, me cuesta mucho comunicarle mi decision (2.12). Estos son
los aspectos que presentan dificultad para imponer sus necesidades y derechos
antes que a los demas, sobre todo en la pregunta 15 que refleja el aspecto de

conocer gente nueva y a su vez dar pautas de confianza con los compafieros.

En cuanto a la pregunta 5 se presenta el factor de menor apremio debido a que
consta como un factor externo a la organizacion, los clientes. Para las preguntas
24, 33, hace referencia al factor de expreso carifio a las personas que quiero y son
aquellas que tienen mayor énfasis de intervencion y atencion para obtener buenas

relaciones interpersonales.
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Tabla 10: Preguntas de la dimension decir no y cortar interacciones

No. Pregunta Media por Media
pregunta total
5. Si un vendedor insiste en ensefiarme un producto que no deseo 1,86

en absoluto, pasé un mal rato para decirle que “NO”
14. Cuando tengo mucha prisa y me llama una amiga por teléfono, me 1,95
cuesta mucho cortarla
15. Hay determinadas cosas que me disgusta prestar, pero si me las 2,19 2.12
piden, no sé cémo negarme
23.  Nunca se como “cortar” a un amigo que habla mucho 2,30
24.  Expresar mi decisidon de no tener otra cita con alguien resulta ser 2,12
todo un desafio para mi.
33. Hay veces que no se negarme con alguien que no me apetece 2,35

pero que me llama varias veces

Fuente: elaboracién propia

Para decir no y cortar interacciones las medias mas altas de las preguntas son las
siguientes: 33 Hay veces que no se negarme con alguien que no me apetece pero
gue me llama varias veces (2.35), 23 Nunca se cOmo cortar a un amigo que habla
mucho (2.30), 15 Hay determinadas cosas que me disgusta prestar, pero si me las
piden, no sé como negarme (2.19), 24 Cuando decido que no me apetece volver a
salir con una persona, me cuesta mucho comunicarle mi decisién (2.12). Estos son
los aspectos que presentan dificultad para imponer sus necesidades y derechos
antes que a los demas, sobre todo en la pregunta 15 que refleja el aspecto de

conocer gente nueva y a su vez dar pautas de confianza con los compaferos.

En cuanto a la pregunta 5 se presenta el factor de menor apremio debido a que
consta como un factor externo a la organizacion, los clientes. Para las preguntas
24, 33, hace referencia al factor de expreso carifio a las personas que quiero y son
aquellas que tienen mayor énfasis de intervencion y atencion para obtener buenas

relaciones interpersonales.
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Tabla 11: Preguntas de la dimension hacer peticiones

No. Pregunta Media por Media
pregunta total
6. A veces me resulta dificil pedir que me devuelvan algo que dejé 2,18
prestado.
7. Si en un restaurante no me traen la comida como le habia 2,39

pedido, llamo al camarero y pido que me hagan de nuevo.

16. Si salgo de una tienda y me doy cuenta de que me han dado 3,07 2.51
mal vuelto, regreso alli a pedir el cambio correcto.

25. Si un amigo al que he prestado cierta cantidad de dinero parece 2,69
haberlo olvidado, se lo recuerdo.

26. Me suele costar mucho pedir a un amigo que me haga un favor. 2,22

Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la dimensién hacer peticiones es la que requiere mayor accion e
intervencion puesto que es la dimension que presenta las mayores dificultades
dentro del estudio, en todas las preguntas el criterio es alto: 16 Si salgo de una
tienda y me doy cuenta de que me han dado mal vuelto, regreso alli a pedir el
cambio correcto (3.07), 25 Si un amigo al que he prestado cierta cantidad de dinero
parece haberlo olvidado, se lo recuerdo (2.69), 7 Si en un restaurante no me traen
la comida como le habia pedido, llamo al camarero y pido que me hagan de nuevo
(2.39), 26 Me suele costar mucho pedir a un amigo que me haga un favor (2.22), 6

A veces me resulta dificil pedir que me devuelvan algo que dejé prestado (2.18).

Estos aspectos implican mayor dificultad para reclamar lo justo y cuando un amigo
o0 comparniero pide un favor irrazonable que tiene relacion con los demas. Al obtener
una media general de 2.51 requiere de intervencion inmediata y como primer eje a

trabajar con los colaboradores.
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Tabla 12: Preguntas de la dimension iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto

No. Pregunta Media por Media
preguntas total
A veces no sé qué decir a personas atractivas al sexo opuesto 1,89
Muchas veces cuando tengo que hacer un halago no sé qué decir. 2,10
17.  Expresar mi admiracion hacia alguien a quien tengo carifio es una 2,02 2.04

tarea que encuentro bastante desafiante.
18. Si veo en una fiesta a una persona atractiva del sexo opuesto, 2,29
tomo la iniciativa y me acerco a entablar conversacion con ella.

27. Soy incapaz de pedir a alguien una cita 1,89

Fuente: elaboracién propia

En lo correspondiente a la dimension Iniciar interacciones positivas con el sexo
opuesto las medias mas altas son las siguientes: 18 Si veo en una fiesta a una
persona atractiva del sexo opuesto, tomo la iniciativa y me acerco a entablar
conversacion con ella (2.29), 9 Muchas veces cuando tengo que hacer un halago
no sé qué decir (2.10), 17 No me resulta facil hacer un cumplido a alguien que me
gusta (2.02). Estos aspectos implican el como responde una persona con su
opuesto y la manera de saber llegar con alguien que se tenga afinidad. Con una
media general de 2.04 es otro de los factores que requieren de intervencion, sin
embargo, en diferente orden de atencion debido a que otros factores se establecen

como prioridad del estudio.

3.4. Plan de intervencion parala comunicacion asertiva

El siguiente plan de intervencion se elabora a partir de los resultados obtenidos del
cuestionario Escala de habilidades sociales, se crean un grupo de procedimientos
a realizar en la organizacién que permita mejorar los distintos factores analizados

previamente.
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Sesiones Dimensiones Objetivos Técnicas Actividades Recursos Tiempo
1 Diagnostico Diagnosticar las Escala de Aplicar la Escala de Habilidades Sociales por Google Forms Computadora 20 min
habilidades Habilidades Acceso a
sociales de los Sociales Internet
colaboradores
de ASERTIA.

2 Autoexpresion enMejorar la Presentacion  https://www.youtube.com/watch?v=kj212v5xvcMtoconfianza Proyector 1 horay
situaciones confianza en losaudiovisual digital 30
sociales participantes  autoconfianza Se seleccionan parejas, se guian a ciegas de manera alternada. minutos

para la Pareja a ciegas

expresion Formar circulo, escribir palabra positiva de su compariero de la

efectiva 'y Abanico de izquierda y asi sucesivamente.

segura. estimas Venda de ojos

Espacio abierto

3 Autoexpresién enDesarrollar Presentacion  https://youtu.be/iEdv9X8JbsA?feature=shared Proyector 1 horay
situaciones estrategias de de material digital 30
sociales comunicacion  audiovisual minutos

para la sobre la
ansiedad social. ansiedad. Formar subgrupos y entrega piezas, cada grupo arma las cartas y
Pedazos de comparten.
cartas Los participantes forman equipos basandose en caracteristicas enEspacio abierto
comun. Espacio abierto
Agripate

4 Defensa de los Desarrollar Presentacion Presentacion sobre leyes Proyector 1 horay
propios derechos estrategias paraen PowerPoint digital 30
como una Role play Simula situacién en un restaurante. minutos
consumidor comunicacién Escuchary Una persona hace el papel de orador. El ganador sera aquel que  Espacio abierto

efectiva. dibujar adivine més rapido qué representan esas figuras geomeétricas. papeldgrafo

5 Defensa de los Capacitar a los Presentacion Presentacion sobre reglas para quejas o reclamos de los Proyector 1 horay
propios derechos participantes en en PowerPoint consumidores. digital 30
como el manejo de minutos
consumidor guejas 'y Role Play

reclamos. Simula una situacion de manejo de quejas y reclamos en

Transporte publico.

Espacio abierto



https://www.youtube.com/watch?v=kj2I2v5xvcMtoconfianza
https://youtu.be/iEdv9X8JbsA?feature=shared
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Secuencia El lider propone un desafio, el grupo lo resuelve segin un tiempo papeldgrafo
incomplete estimado.
Iniciar Desarrollar Presentacion  https://www.youtube.com/watch?v=rJbgdr8NKfQ Proyector 1 horay
interacciones interacciones  audiovisual digital 30
positivas con el positivas y sobre minutos
sexo opuesto  respetuosas  interaccidn con
con el sexo sexo opuesto  Se entrega un mensaje principal al grupo y este lo comparte sin
opuesto. El teléfono modificacion hasta que llegue a la dltima persona. Sala de
estropeado Poner virtudes y los defectos de los demas al simular la situacién  reuniones
de estar en una isla desierta.
La isla desierta papeldgrafo
Iniciar Desarrollar Presentacion  https://www.youtube.com/watch?v=ww0cdxoXLBQ Proyector 1 horay
interacciones habilidades de material digital. 30
positivas con el para el manejo audiovisual minutos
sexo opuesto  de conflictos  sobre manejo
con el sexo de conflictos
opuesto. con sexo Simula una situacién de manejo de conflictos en el cine
opuesto Se arman grupos y escriben sobre los derechos que consideran Sala de
Juego de roles deben tener los seres humanos reuniones
Lluvia de ideas papelografo
sobre derechos
asertivos
Expresion de Gestionar la Presentacion  https://youtu.be/CSmCKGPwntk?si=Dzp0YUsBNunW7P7w Proyector 2 horas
enfado o emocién de la de material digital
disconformidad ira. audiovisual
sobre manejo
de laira
Decir no y cortar Desarrollar Presentacion Presentacion sobre reglas de queja o reclamos. Proyector 1 horay
interacciones habilidades en PowerPoint digital 30
para decir no de minutos
manera Rol Playing Simular situacion para decir No de Horas extras excesivas en el Espacio abierto
efectiva. Presentacion trabajo
de material https://www.youtube.com/watch?v=57vsC8WnQpM
audiovisual Proyector
sobre decir que digital

no



https://www.youtube.com/watch?v=rJbgdr8NKfQ
https://www.youtube.com/watch?v=ww0cdxoXLBQ
https://youtu.be/CSmCKGPwntk?si=Dzp0YUsBNunW7P7w
https://www.youtube.com/watch?v=57vsC8WnQpM

10 Hacer peticiones Desarrollar Presentacion

habilidades de material
para realizar  audiovisual
peticiones de  sobre hacer
manera asertivapeticiones
al respetar los

https://www.youtube.com/watch?v=YMOTKCbC700

Formar equipos con la misma cantidad de participantes se entrega
fichas, y se describe situacion a dramatizar
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Proyector 1 horay
digital 30
minutos

Espacio abierto

derechos y ¢, Qué es lo que
sentimientos de pasa?
los demas.
11 Evaluacion Evaluar las Escala de Aplicar la Escala de Habilidades Sociales por Google Forms Computadora 20 min

habilidades Habilidades
sociales de los Sociales
colaboradores

de ASERTIA.

Acceso a
Internet

Fuente: elaboracién propia


https://www.youtube.com/watch?v=YM0TKCbC7Oo

Cuadro 3. Matriz operativa para sesion 2
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Sesion: 2

Tema: Perder el miedo a comunicarse

Objetivo: Mejorar la confianza en los participantes para la expresion efectiva y segura.

Area de intervencion: Autoexpresion en situaciones sociales

Etapas Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas Recurso ([Tiempo [Logro
especificos
Introduccion [Dinamica El tren Los participantes forman trenes de minimo 3 integrantes y se Espacio (15 integracion
realizan movimientos alternos. abierto minutos
Desarrollo Aplicar técnicas de [Presentacion | https://www.youtube.com/watch?v=kj212v5xvcMtoconfianza 15 Autoconfianza
comunicacion de material Proyector [minutos
efectiva audiovisual  |Se seleccionan parejas, se guian a ciegas de manera alternada. |digital Confianza
30
Pareja a Formar circulo, escribir palabra positiva de su compariero de la minutos o
ciegas izquierda y asi sucesivamente. Venda de Comunicacion
0jos efectiva
30
minutos
Espacio
Abanico de abierto
estimas
Cierre Retroalimentacion |Reflexién de
la dinamica.

Evaluacion de la sesion: Encuesta de retroalimentacion (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia



Cuadro 4: Matriz operativa de la sesion 3
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Sesién: 3

Tema: Identificacion de barreras para la autoexpresion

Obijetivo: Identificar las barreras de la autoexpresion y estrategias para manejar la ansiedad.

Area de intervencion: Autoexpresion en situaciones sociales

Etapas [Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas Recurso Tiempo Logro
especificos
Introduccion |Dinamica Baile de la cebolla |Grupal Espacio 15 minutos |Integracion
abierto
Desarrollo Manejo de ansiedad 15 minutos |Estrategias para
Presentacion de https://youtu.be/iEdvOX8JbsA?feature=shared Proyector la ansiedad
material audiovisual digital
sobre la ansiedad.
Formar subgrupos y entrega piezas, cada grupo 15 minutos  |Relaciones
arma las cartas y comparten. interpersonales
Espacio positivas
Los participantes forman equipos basandose en  [abierto .
Pedazos de cartas |caracteristicas en comun. 15 minutos
Comunicacion
Espacio asertiva
abierto
Agrupate
Cierre Retroalimentacion |Reflexién del caso. |Grupal

Evaluacion de la sesién: Encuesta de retroalimentacion (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia


https://youtu.be/iEdv9X8JbsA?feature=shared

Cuadro 5. Matriz operativa para sesion 4
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Sesion: 4

Tema: La importancia de conocer los derechos del consumidor.

Objetivo: Capacitar a los participantes en el conocimiento y defensa de sus derechos como consumidores

Area de intervencion: Defensa de los propios derechos como consumidor

Etapas |Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas [Recurso Tiempo Logro
especificos
Introducciéon [Dinamica El gusanito Grupal Espacio abierto 15 minutos Integracion
Desarrollo Importancia de los [Presentacion en PowerPoint [Presentacion sobre leyes Proyector digital 15 minutos Conciencia de
derechos basicos comunicacion
del consumidor Simula situacién en un efectiva
Role play restaurante. Espacio abierto 30 minutos Estrategias
para
Una persona hace el papel comunicarse
Escuchar y dibujar de orador. El ganador sera |papelégrafo 30 minutos asertivamente
aguel que adivine cual es la Escucha activa
figura geométricas.
Cierre Retroalimentacion [Reflexién del caso.. Grupal

Evaluacién de la sesién: Encuesta de retroalimentacién (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia



Cuadro 6. Matriz operativa para sesion 5
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Sesién: 5

Tema: Proceso para presentar quejas y reclamaciones

Objetivo: Capacitar a los participantes en el manejo de quejas y reclamos.

Area de intervencion: Defensa de los propios derechos como consumidor

Etapas |Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas [Recurso Tiempo Logro
especificos
Introducciéon [Dinamica Simon dice Grupal Espacio abierto 15 minutos Integracion
Desarrollo Como seguir el Presentacion en PowerPoint [Presentacion sobre reglas  [Proyector digital 15 minutos Forma
proceso para hacer para quejas o reclamos. asertiva de
reclamaciones comunicar
Simula una situacién de una queja.
Role Play manejo de quejas y Espacio abierto 30 minutos
reclamos en Transporte Estrategias
publico. para
El lider propone un desafio, comunicar
Secuencia incompleta el grupo lo resuelve segln reclamos.
un tiempo estimado. papelografo 30 minutos
Desarrollo de
habilidades de
liderazgo.
Cierre Retroalimentacion |Reflexién de la dinamica. Grupal

Evaluacion de la sesién: Encuesta de retroalimentacién (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia



Cuadro 7. Matriz operativa para sesion 6
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Sesién: 6

Tema: Construir puentes

Objetivo: Facilitar a los participantes herramientas que le sirvan para mantener interacciones positivas y respetuosas con el sexo opuesto.

Area de intervencion: Iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto

dinamica.

Etapas |Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas Recurso Tiempo |Logro
especificos

Introduccién |Dinamica Crear historia en Grupal Espacio 15 minutos (Integracién

comunidad abierto.

Desarrollo Practica de la Presentacion https://www.youtube.com/watch?v=rJbgdr8NKfQ Proyector 15 minutos [Comunicacion
comunicacion audiovisual sobre |Se entrega un mensaje principal al grupo y este lo digital efectiva
efectiva. interaccién con  |comparte sin modificacion hasta que llegue a la Ultima

sexo opuesto persona. 30 minutos
Poner virtudes y los defectos de los demas al simular |Sala de Empatia
El teléfono la situacién de estar en una isla desierta. reuniones
estropeado
30 minutos
Comunicacion
papeldgrafo asertiva
La isla desierta
Cierre Retroalimentacion |Reflexién de la Grupal

Evaluacion de la sesién: Encuesta de retroalimentacién (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia


https://www.youtube.com/watch?v=rJbgdr8NKfQ

Cuadro 8. Matriz operativa para sesion 7
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Sesion: 7

Tema: Importancia de la empatia en las interacciones sociales.

Obijetivo: Desarrollo de habilidades para manejo de conflictos para evitar malos entendidos y que exista empatia con el sexo opuesto.

Area de intervencion: Iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto

Etapas [Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas Recurso Tiempo [Logro
especificos
Introduccion [Dinamica Ponerse en el Grupal Espacio 15 minutos|Integracion
zapato del otro abierto.
Desarrollo Estrategias para Presentacion de |https://www.youtube.com/watch?v=ww0cdxoXLBQ Proyector 15 minutos|Reflexion
manejo de material Simula una situacién de manejo de conflictos en el cine [digital.
conflictos. audiovisual sobre [Se arman grupos y escriben sobre los derechos que
manejo de consideran deben tener los seres humanos 30 minutos|Estrategias de
conflictos con Sala de manejos de
Sexo opuesto reuniones conflictos
Juego de roles 30 minutos
Comprension
papelografo de los
derechos de
Lluvia de ideas los seres
sobre derechos humanos
asertivos
Cierre Retroalimentacion |Reflexién de la Grupal
dinamica.

Evaluacion de la sesién: Encuesta de retroalimentacion (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia



https://www.youtube.com/watch?v=ww0cdxoXLBQ

Cuadro 9. Matriz operativa para sesion 8
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Sesién: 8

Tema: Gestién emocional en el &mbito laboral.

Objetivo: Ensefiar a los participantes herramientas para gestionar la emocion de la ira.

Area de intervencion: Expresion de enfado o disconformidad

dinamica.

Etapas |Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas Recurso ([Tiempo [Logro
especificos
Introduccion |Dinamica Las vocales Grupal Espacio |15 Integracion
COMO recurso abierto. minutos
para liberar el
enojo
Desarrollo Como fomentar el [Presentacion dejhttps://youtu.be/CSmMCKGPwntk?si=Dzp0YUsBNunW7P7w Proyector |2 horas [Reflexion
cuidado de la salud [material digital sobre la ira
emocional audiovisual
sobre manejo
de laira
Cierre Retroalimentacién |Reflexion de la | Grupal

Evaluacién de la sesién: Encuesta de retroalimentacién (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia


https://youtu.be/CSmCKGPwntk?si=Dzp0YUsBNunW7P7w

Cuadro 10. Matriz operativa para sesion 9
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Sesién: 9

Tema: El arte de decir no de manera efectiva

Objetivo: Ensefiar a los participantes como decir no de manera efectiva.

Area de intervencion: Decir no y cortar interacciones

dinamica.

Etapas |Objetivos Actividad Procedimiento/Técnicas Recurso Tiempo |Logro
especificos
Introduccién |Dinamica La pelota Se pasa la pelota y se hace preguntas para conocerse. Espacio |15 minutos |Integracion
preguntona abierto
Desarrollo Aprender a terminar [Presentacion en |Presentacion sobre reglas de queja o reclamos. Proyector |15 minutos |Reflexién
conversaciones de |PowerPoint Simular situacion para decir No de Horas extras digital
manera respetuosa excesivas en el trabajo
y asertiva https://www.youtube.com/watch?v=57vsC8WnQpM 30 minutos |Aprender
Role Play Espacio estrategias
abierto para
comunicacion
30 minutos |asertiva.
Presentacion de
material Proyector Aprender a
audiovisual sobre digital decir No sin
decir que no sentirse
culpable.
Cierre Retroalimentacién |Reflexién de la Grupal

Evaluacion de la sesién: Encuesta de retroalimentacién (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia



https://www.youtube.com/watch?v=57vsC8WnQpM

Cuadro 11. Matriz operativa para sesion 10
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Sesién: 10

Tema: Dominar el arte de hacer peticiones

Objetivo: Ensefar a los participantes mecanismos para realizar peticiones de manera asertiva con el fin de respetar los derechos y sentimientos de las
otras personas con quien interactian.

Area de intervencion: Hacer peticiones

dinamica.

Objetivos
Etapas [especificos Actividad Procedimiento/Técnicas Recurso Tiempo |Logro
Introduccién [Dinamica Dos mentiras una |Cada participante dice dos mentiras una verdad hasta Espacio 15 minutos |Integracion
verdad que adivinen cual es la certera abierto
Desarrollo
Aprender a manejar [Presentacion de  |https://www.youtube.com/watch?v=YMOTKCbC700 Proyector |15 minutos |Reflexién
respuesta a las material digital
peticiones sean audiovisual sobre |[Formar equipos con la misma cantidad de participantes
estas positivas 0 |hacer peticiones |[se entrega fichas, y se describe situaciéon a dramatizar
negativas.
¢, Qué es lo que
pasa? 30 minutos|Comunicacion
Espacio asertiva con el
abierto sexo opuesto.
Cierre Retroalimentacion [Reflexién de la  [Grupal

Evaluacion de la sesién: Encuesta de retroalimentacion (Ver Anexo 3)

Fuente: elaboracion propia


https://www.youtube.com/watch?v=YM0TKCbC7Oo
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CONCLUSIONES

Las habilidades sociales desempefian un papel crucial en el cultivo y
mantenimiento de relaciones interpersonales. Permiten a las personas
comprender y abordar adecuadamente las emociones y necesidades de
los demas. Las personas con habilidades sociales desarrolladas
experimentan un mayor éxito, tanto en sus esfuerzos profesionales como
personales; las interacciones personales ejercen un impacto positivo en
el bienestar psicolégico, y promueven un sentimiento de conexién que
ayuda a mantener estados de animo elevados y con ello mantener una

buena salud mental.

En los trabajadores de ASERTIA la media del puntaje global de
habilidades sociales (72) indica que estas estan en un rango medio. Tres
factores estuvieron en rango medio: Expresion de enfado o
disconformidad (x=9), Decir no y cortar interacciones (x=14) y Hacer
peticiones (x=13), mientras que tres factores estuvieron en rango bajo:
Autoexpresion en situaciones sociales (x=15), Defensa de los propios
derechos como consumidor (x=11) e Iniciar interacciones positivas con el

sexo opuesto (x=10).

El andlisis categorico indicé que en cinco dimensiones y en el puntaje
global, los mayores porcentajes se encuentran en el rango medio:
Autoexpresion en situaciones sociales (66%), Defensa de los propios
derechos como consumidor (68%), Expresion de enfado o
disconformidad (58%), Decir no y cortar interacciones (58%), Iniciar
interacciones positivas con el sexo opuesto (68%) y puntaje global (60%).
Solo en la dimension de Hacer peticiones el mayor porcentaje se

encuentra en el rango de Alto (47%).

La propuesta de intervencion a partir del diagnéstico incluye 11 sesiones:
1 en fase de diagndstico, 9 en la fase de intervencion y 1 en la fase de

evaluacion. En la fase de intervencion se proponen dos sesiones en las
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dimensiones o factores con medias de nivel bajo: Autoexpresion en
situaciones sociales, Defensa de los derechos como consumidor e
Interaccion con el sexo opuesto. En el resto de factores con medias de

nivel medio se propone una sola sesion.
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RECOMENDACIONES

e Validar la propuesta de intervencion por criterios de expertos previo a su

implementacion.

e De acuerdo a la investigacion realizada sobre comunicacion asertiva de
la empresa ASERTIA, se propone profundizar en los temas de escucha
activa, empatia y trabajo en equipo, para la mejoria de la habilidad

comunicacional dentro de la organizacion.

e También se requiere que exista un modelo de conexion en relaciones
interpersonales con los colaboradores para tener un mejor trabajo en
equipo, un liderazgo oportuno y a su vez pueda generar un valor

agregado a las diferentes areas de ASERTIA.

e Hacer reuniones semanales en grupo donde los colaboradores puedan
expresar su punto de vista y dar criterios aplicativos a futuro dentro de la

organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1: validacion del instrumento de EHS

Pontificia Universidad | Sede

éléCatélicadelEcuadnr Ambato ESCUELA DE PSICOLOGIA

CARRERA DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION PARA ESPECIALISTAS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar el insttumento Escala de habilidades Sociales EHS, que es parte del proyecto
de investigacion “PLAN DE INTERVENCION PARA FORTALECER LA COMUNICACION ASERTIVA
DE COLABORADORES DE UNA EMPRESA COMERCIAL”, desarrollado por Sylvia Elizabeth Cazar
Navas, estudiante de la cuarta corte de la Maestria en Psicologia mencion Comportamiento Humano y Desarrollo
Organizacional de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador en Ambato.

La poblacién con la que se trabajara estd conformada por 88 colaboradores de los puestos operativos y logistica de
la empresa ASERTIA.

La validacion del instrumento es importante porque permite determinar la validez de los items, con lo cual se espera
garantizar la confiabilidad de los resultados obtenidos.

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

Objetivo: Valorar el cumplimiento de criterios técnicos generales y la pertinencia del test de Escala de
habilidades sociales EHS.

Instrucciones: Segin su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si no cumple; si es
pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentarios seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.
Cumplimiento Pertinencia
# ftems de los criterios de los criterios Observaciones
Si No Sies No es
cumple | cumple |pertinente | pertinente

- | Ejemplo X X
1 | Nombre del test X X
2 | El formato para la prueba X X
3 | Nimero de items planteados X X
4 El test se adectia a las caracteristicas culturales de la | X X

poblacién
s Se adeciia a las caracteristicas psicologicas- X X

laborales de los beneficiarios
P Se ajusta a un analisis de necesidades X X

de los beneficiarios
7 Se ajusta a las exigencias X X

de las orientaciones psicologicas-laborales
8 | Elplanteamiento tiene calidad cientifica X X
9 | Se identifica el objetivo principal del instrumento X X

El disefio recoge aspectos esenciales X X
10 | sobre el tema
11 | Las instrucciones son claras y precisas X X
12 | La sintaxis es apropiada X X
13 | Eltipo de pregunta es el adecuado X X
14 El com_em'do semantico de los items se ajusta a la X X

poblacion
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é% CoREETRSIE | Rbaro ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL
1s El cuestionario puede ser aplicado en el sector X X
publico y en el privado
16 Se ha determinado parédmetros X X
de calificacién
17 | Se especifican los criterios de interpretacion X X
18 Se brinda facilidad para comprender X X
la tarea
10 Se brinda facilidad para registrar X X
las respuestas
20 Se detecta algin conflicto X X

en el planteamiento de los items

Observaciones:

Area de formacién profesional del/a evaluador/a:

Nombre: Segundo Gonzalo Pazmay Ramos

Empresa: PUCESA

Cargo que ocupa: Docente a tiempo completo

Tiempo dentro del cargo:9 aiios y medio

Ultimo grado académico alcanzado: Master of Arts (Psicologia Industrial)

ConunbXiiamy

Firma y sello de la institucion.
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Anexo 2: validacion del instrumento de EHS

s ESCUELA DE PSICOLOGIA

Aty MAESTRIA EN PSICOLOGIA
CLINICA MENCION PSICOTERAPIA

INFANTILYADOLESCENTE

| Pontificia Universidad
l Catolica del Ecuador

CUESTIONARIODE EVALUACION PARA EXPERTOS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar el instrumento Escala de Habilidades Sociales EHS, que es parte del proyecto
de investigacion “PLAN DE INTERVENCION PARA FORTALECER LA COMUNICACION ASERTIVA EN
COLABORADORES DE UNA EMPRESA COMERCIAL”, desarrollado por Sylvia Elizabeth Cazar Navas
estudiante de la Maestria de Psicologia mencion Comportamiento Humano y Desarrollo Organizacional de la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador en Ambato.

La poblacion con la que se trabajara esta conformada por 88 colaboradores de los puestos operativos y logistica de
la empresa ASERTIA.

La validacion del instrumento es importante porque permite determinar la validez de los items, con lo cual se espera
garantizar la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Plantilla Juicio de Expertos

Objetivo: Validar el instrumento por juicio de expertos en el area.

Instrucciones: A continuacion, se solicita responder las interrogantes sobre aspectos teéricos y metodologicos que
presenta el instrumento. Adicionalmente, si lo cree necesario, aporte cualquier comentario que
considere importante.

DISENO TECNICO DEL TEST Fusminacion

[Asigne valores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo 11213
(cuando se conoce poco del tema); y 6, si se conoce a profundidad)].

s
th
N

Planeacion de la prueba

Pasos esenciales de la construccion

Formato de los reactivos

Analisis de reactivos

Procedimientos y normas de aplicacién

Criterios de correccion de las pruebas

Construccion de escalas, baremos y formas de interpretacion

Validez, confiabilidad y sesgo

W R R R K K| R

Comentario: Algunos de los criterios no se pueden calificar simplemente con la revision de

cuestionario
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Catolica del Ecuador | Ambato I\IAESTRiA EN PSICOLOGiA
CLINICA MENCION PSICOTERAPIA
INFANTILYADOLESCENTE

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

ér'r Pontificia Universidad | Sede ESCUELA DE PSICOLOGiA

Objetivo: Valorar el cumplimiento de criterios técnicos generales y la pertinencia del Cuestionario Escala
de Habilidades Sociales EHS, conforme los propositos del proyecto.

Instrucciones: Segun su criterio, seflale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si no cumple; si es
pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentarios seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.
Cumplimiento Pertinencia
# ftems de'lns criterios de los criterios Observaciones
Si No Si es No es
cumple cumple | pertinente | pertinente
Ejemplo X X
1 | Nombre del test X X
2 | Elformato para la prueba x X X
3 | Numero de items planteados X X
El test se adectia a las caracteristicas culturales de la
4 - X X
poblacién
Se adectia a las caracteristicas psicologicas-laborales de los
5 o X X
beneficiarios
Se ajusta aun analisis de necesidades
6 - X X
de los beneficiarios
. Se ajusta a las exigencias x x
de las orientaciones psicolégicas-laborales
8 | El planteamiento tiene calidad cientifica X X
9 | Se identifica el objetivo principal del instrumento X X
10 El disefio recoge aspectos esenciales x x
sobre el tema
11 | Las instrucciones son claras y precisas X X
12 | La sintaxis es apropiada X X
13 | Eltipo de pregunta es el adecuado X X
14 | El contenido seméntico de los items se ajusta a la poblacién X X
El cuestionario puede ser aplicado en el sector ptiblico y en
15 . X X
el privado
16 Se ha fletem_‘l]nado parametros x x
de calificacién
17 | Se especifican los criterios de mterpretacion X X
18 Se brinda facilidad para comprender x x
la tarea
19 Se brinda facilidad para registrar x x
las respuestas
20 Se detecta algim conflicto x
en el planteamiento de los items X
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Catolica del Ecuador Ambato I‘IAESTR:’[A EN PSICOLOG:’[A
CLINICA MENCION PSICOTERAPIA
INFANTILYADOLESCENTE

QT‘ Pontificia Universidad | Sede ESCUELA DE PSICOLOGiA

Area de formacién profesional del/a evaluador/a:

Nombre: BYRON
ACOSTA

Institucion:
PUCE

Cargo que ocupa:
DOCNETE

Tiempo dentro del cargo: 2
ANOS

Ultimo grado académico alcanzado:
PHD

Firma y sello de la institucién.
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Anexo 3: Encuesta de retroalimentacion

15/12/23,6:29 Encuesta de taller de intervencion psicologica organizacional

Encuesta de taller de intervencion
psicologica organizacional

Gracias por participar en el evento. Esperamos que te hayas divertido tanto como
nosotros cuando lo organizamos.

Nos gustaria conocer tu opinion para seguir mejorando la organizacion y el contenido.
Rellena esta breve encuesta y dinos qué piensas (las respuestas son anonimas).

evaluacion de matrices
, le parece q fue util

q le aporto

reflexion de una lectura

* Indica que la pregunta es obligatoria
q preg g

1. Califique el taller? *

Marca solo un évalo.

Muy Muy alto

2. ¢ Te haresultado util para tu trabajo? *

Marca solo un évalo

Nor Mucho

3.  ¢Qué es lo mas importante que has aprendido en este evento?

4. Recomendarias este taller *

hitps://docs.google.com/forms/d/1sysGk2nUcnUVKTVyOwnGAI_f4H4m0OeJDkQSMueEY2c/edit
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15/12/23,6:29 Encuesta de taller de intervencion psicologica organizacional

5. ¢Qué te ha parecido el contenido de las ponencias?
Valora tanto la exposicion como el material entregado

Marca solo un évalo.

Mal Excelente

6. ¢Tienes algun otro comentario sobre las ponencias o el programa en general?

7. ¢ Tienes alguna sugerencia sobre el evento?

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios

hitps://docs.google.com/forms/d/1sysGk2nUcnUVKTVyOwnGAI_f4H4m0eJJDkQSMueEY2c/edit
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