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RESUMEN EJECUTIVO
La presente investigacion tiene como objetivo el estudio de la Asertividad y la

Cultura Organizacional en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Andina Ltd. en la ciudad de Latacunga. La recoleccion de informacion conté con
la participacion de 40 trabajadores, a quienes se aplicé la Escala de Asertividad de
Rathus y el Cuestionario de Diagnoéstico de Cultura Organizacional — CULTOR-
SYS. Finalizada la recoleccion de datos, se procede con el analisis de los mismos,
obteniendo resultados de que mas de las tres cuartas partes de la poblacién
presentan poca asertividad, lo que significa que rara vez manejan armoniosamente
sus relaciones, y que seria recomendable desarrollar mas habilidades asertivas.
Por otra parte en la variable dependiente, se pudo apreciar que méas de la mitad de
la poblacion presenta la cultura existente, es decir que optan por sentirse
controlados dentro de la empresa donde trabajan, acatar 6rdenes de su jefe y
seguir instrucciones en todo momento. Tras los resultados obtenidos y tomando
en cuenta la regla de desicion que hace mencién que; si el valor critico 5,99 es
mayor que el chi experiemental 2,441412429, se comprueba la hipétesis nula
como en este caso, no existe influencia de la Asertividad sobre la Cultura
Organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd. Sin embargo
se elaboré una propuesta enfocada hacia el desarrollo de una comunicacion

asertiva dentro de la institucion, para resolver esta problematica.

DESCRIPTORES: asertividad, comunicacion, cultura organizacional, relaciones
interpersonales.
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THEME: “THE ASSERTIVENESS AND ITS INFLUENCE ON ORGANIZATIONAL
CULTURE OF THE WORKERS AT °‘ANDINA LTD.” CREDIT UNION IN
LATACUNGA CITY.”

AUTHOR: Cela Segovia Estefany Valeria

TUTOR: Psic. Ind. Tarchain Pozo Luis Fernando, MSc

ABSTRACT
The objective of this research is to study the assertiveness and organizational
culture of the workers at ‘Andina Ltd.” credit union in Latacunga city. The data
collection involved 40 workers who were applied the Rathus Assertive Scale and
the organizational culture diagnostic questionnaire — CULTOR-SYS. With the
data collection, the information was analyzed by a rigorous process, obtaining
results that more than three-quarters of the population with a little of
assertiveness, it means that they rarely manage their relationship harmoniously, so
it is important to develop more assertive skills. On the other hand, in the
dependent variable, more than half of the population presents the existing culture,
it means that they prefer to feel controlled in the company where they work, obey
boss orders and follow instructions all the time. With the results and taking into
account the rule of determination that mentions; if the critical value 5.99 is greater
than the experimental chi analysis of 2,441412429, the hypothesis in this case is
declarated nule, there is no influence of the assertiveness on organizational culture
at ‘Andina Ltd.” credit union. However, a proposal was developed focusing on the
development of an assertive communication in the institution, in order to solve

this problem.

KEYWORDS: Assertiveness, communication, interpersonal relationship,
organizational culture.
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INTRODUCCION

Las ciencias de la psicologia han evolucionado de manera significativa en los
ultimos afios, en conjunto con la neurociencias y con el resto de areas
psicoldgicas, mismas que han logrado comprender la naturaleza del ser humano
de un modo mucho maés significativo en cada circunstancia de la vida, es por esta
razon que en la presente investigacion se ha podido realizarla en una Cooperativa
de Ahorro y Crédito, para que se puedan comprender los sucesos que acontecen
dentro de ella, es por este motivo que el tema ha sido disefiado del siguiente
modo: La asertividad y su influencia en la cultura organizacional en los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., en la ciudad de

Latacunga.

La presente investigacion estd constituida por capitulos, del modo que se
presenta a continuacion: Capitulo I, se encuentra el planteamiento del problema, la
contextualizacion, los antecedentes investigativos en relacion al tema, la
contribucion tedrica, econdmica, social y/o tecnoldgica, las fundamentaciones
tanto epistemoldgica como psicoldgica, la justificacion del trabajo investigativo y
los objetivos; también incluiré la redaccion de la teoria en relacion a cada una de
las variables investigadas; Capitulo Il, se halla la metodoldgica, en la cual va
descrita el disefio del trabajo, la poblacion y muestra, ademéas del tipo de
investigacion que se llevara a cabo, los instrumentos de investigacion que se
utilizaran, el procedimiento para la obtencién y analisis de resultados y las
actividades; Capitulo Ill, corresponde a los analisis e interpretaciones de datos,
obtenidas a través de la calificacion de los instrumentos que fueron aplicados,
después la comprobacion de hipotesis en donde se hara uso del estadistico chi
cuadrado, mismo que comprobara si la hipotesis es alternativa o nula, Capitulo
IV, aqui se localiza las conclusiones y recomendaciones, misma que seran
descritas en base a los resultados del Capitulo Il1; y finalmente el Capitulo V, la

realizacién de una propuesta, que esta enfocada en solucionar la problematica que



fue identificada dentro del lugar en donde se realizd la investigacion, la cual
consta de justificacidn, objetivos y la manera en la que se encuentra estructurada,
este capitulo también consta de la bibliografia, linkografia que sirvieron de ayuda

para la presente investigacion y al final los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

La asertividad es una habilidad social que permite a la persona expresar su
punto de vista desde una perspectiva adecuada en funcién a la armonia en las
relaciones interpersonales. Las personas asertivas son aquellas quienes estan
conscientes que podrian estar equivocadas pero mantienen la calma y dialogan
con otros individuos acerca de sus opiniones para poder llegar a un mejor
entendimiento uno del otro y solucionar los problemas propios derechos e ideas,

respetando a los demas.

Por otro lado, la cultura organizacional, estad formada por valores, habitos y
normas, que son compartidos por los miembros de una misma organizacion,
ademas regula la interaccidn con el micro y macroambiente. Este conjunto sirve
de orientacion al momento de desarrollarse dentro de cualquier empresa, ya que
estos definen las conductas apropiadas que deben percibir los trabajadores de una
compafiia en situaciones especificas, asi como también en a la interaccién, que
debe darse en los integrantes, para que se impulse el crecimiento y desarrollo de la

misma.

La cultura organizacional, puede manifestarse en el modo en que la institucion
ejecuta sus actividades, en la forma de tratar a sus colaboradores, a sus clientes y a
la sociedad en general, en el nivel de conceder autonomia y libertad en tomar
decisiones, expresion personal y la creacién de ideas innovadoras. Por el nivel de

compromiso que ejercen sus empleados hacia las metas colectivas.

En virtud a lo antes planteado, la asertividad y la cultura organizacional son
dos variables que ayudan al éptimo desenvolvimiento laboral de los colaboradores
en las organizaciones. Esta correlacion da lugar a la aparicién de una posible



problematica, por la falta de asertividad que afectaria los diferentes tipos de

cultura organizacional existentes.



Contextualizacién

Con respecto a la asertividad, en América del sur, Calderd, Canales y Gonzales
(2013) en su investigacion determinaron que aproximadamente el 90% de los
paises de América Latina que fueron analizados, se encuentran por debajo del
promedio en asertividad. En base a estos datos se menciona que en gran medida
los hombres poseen ciertos patrones que los podrian hacer mas asertivos,
decididos y afirmativos, mientras que por otra parte las mujeres se caracterizan
por ser preocupadas por ser solidarias, calidas y mostraban cierta atencién en las

relaciones interpersonales.

Moraga (2013) concluye que “El presente estudio demuestra que si existe una
correlacion estadisticamente significativa entre ambas variables” (p.57). Esta
investigacion se realizd para estipular la existencia de relacion entra el nivel de
asertividad y la actitud laboral en una empresa de Guatemala dedicada a la

produccion y distribucion de alimentos.

Por otro lado el articulo investigativo con el tema el estudio descriptivo de la
cultura organizacional, Suarez (2014) concluye que con respecto a la clase de
cultura predominante existe en la entidad de Supply Chain, se establece que posee
un alto nivel de acogimiento en sus funciones, son personas que se encuentran
capacitadas de tal manera ayuda a la toma de decisiones; la organizacion tiene una
estructura bien determinada en donde se reflejan los procedimientos mas concisos
de todo el personal, las expectativas se acoplan plenamente a la percepcién de la
cultura organizacional, equivaliendo un porcentaje del 89% que se encuentra a su

favor entre los empleados de la empresa.

En un articulo realizado por Casa (2013) en la Universidad Central del Ecuador
sobre el clima laboral y su influencia en la asertividad en los trabajadores de una
empresa distribuidora de abarrotes en la ciudad de Quito sefiala que mas de la

mitad de los colaboradores no presenta una comunicacion asertiva, misma que se



caracteriza por la falta de confianza en si mismo como en los deméas al momento

de expresar sus opiniones y sentimientos dentro de la organizacion.

Del mismo modo en la ciudad de Quito en una investigacion realizada a los
colaboradores del Instituto Técnico Superior Libertad, concluye que la variable
asertividad es indiferente para los colaboradores, es decir no presentan sefiales de
conductas asertivas, pero esto no afecta en su forma de expresarse lo gque siente
(Centeno, 2015).

Un estudio realizado en la misma ciudad, Ledesma (2014) concluy6 que la
poblacion sometida a investigacion, posee un mal manejo de habilidades sociales,
existe una presencia mayoritaria de conductas no asertivas; predominando las
conductas pasivas, seguida las conductas asertivas y finalmente las conductas
agresivas. En cuanto a la estratificacion se pudo distinguir que gran parte de la
poblacion corresponde a estratos medio y medio alto indicando asi bajos niveles

de conductas agresivas y predominando las conductas pasivas.

Antecedentes

Villagran (2014), a su vez en Quetzaltenango Guatemala, en su investigacion
acerca del bienestar psicologico y la asertividad, llegd a la conclusion de que la
mayor parte de la poblacion carece del desarrollo de esta habilidad, lo més
destacable de esta informacién es solamente una persona de los evaluados

demostr6 una puntuacion alta de asertividad; con un 66%.

De la misma manera, se realiz6 una investigacion acerca de Incidencia
de asertividad y no asertividad se aplico autoevaluacion de asertividad a 85
estudiantes de los primeros ciclos de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad del Azuay para medir cuan asertivos
son, los resultados se dieron de la siguiente manera: “El 48,89% son

asertivos y el 51,11% no lo son” (Rosales, 2015, p.66).



Actualmente en la ciudad de Ambato se evidencia aln varias organizaciones
que hacen uso de una la comunicacién no asertividad, lo que ocasionaria
dificultades en las interacciones, creando de esta manera un mal clima laboral, la
comunicacion es considerada como un recurso laboral en la DTTM del GADMA,
describe que al ser una organizacion que fue creada recientemente, sin tomar en
cuenta el uso de canales formales de comunicacion teniendo una afectacion
directa en la misma, dando lugar a la comunicacion informal, que limita la
conexién que debe existir en toda la estructura organizacional, para que los
individuos tengan total confianza de expresar los posibles inconvenientes que
podrian darse en los procesos institucionales; limitando la oportuna toma de

decisiones (Suarez, 2016).

Contribucién teorica, econdmica, social y/o tecnologica

Esta investigacion como contribucion al campo teorico, tiene la finalidad de
aportar con conocimiento cientifico sobre las dos variables estudiadas en el
ambito organizacional, en este caso la asertividad y la cultura organizacional, por
otro lado, el aporte social, lo recibe directamente el personal investigado, ya que
conllevara una serie de técnicas y o estrategias de enfrentamiento frente a la

problematica estudiada, que les permitira mejorar su eficiencia y efectividad.

Fundamentacion Epistemologica

El intelectualismo, sostiene que la base del conocimiento la conforman en
conjunto tanto la experiencia como el pensamiento, se relaciona con el
racionalismo, porque existen juicios indispensables y admitidos de manera
universal, no exclusivamente sobre objetos ideales, sino también sobre objetos
reales, mientras que el racionalismo considera que estos elementos son conceptos

del razonamiento (Agudelo, 2013).



En relacion con la argumentacion anteriormente citada se logra considerar el
enfoque epistemoldgico del intelectualismo como base fundamental, ya que se
encuentra relacionada con ambas variables, tanto la asertividad como la cultura
organizacional, la cual se puede aplicar perfectamente en el &mbito ético, y es de
vital importancia al momento de hablar de normas y reglas institucionales en una
organizacion, y al comportase de una manera asertiva, las misma podrian influir

en estas.

Fundamentacidn Psicoldgica

La corriente psicolégica cognitivo conductual pone un gran énfasis en los
procesos de aprendizaje y como el sujeto es influenciado por los modelos que
tiene en su propio ambiente, dando importancia significativa a la manera de
procesar la informacién para comprender en qué momento se desarrolla y el
posible tratamiento de algun trastorno psicologico. EI modelo de Beck es una
parte importante de las estrategias que se emplean dentro de la terapia cognitivo-
conductual pues, a traves de la reorganizacion cognitiva, un individuo puede ser
capaz de modificar el modo de interpretacion y valoracién subjetiva de los hechos
y de los acontecimientos en los que vive y se lo estimula para que se alteren los
esquemas de pensamiento desorganizanos y se vea a si mismo y al mundo de

forma mas realista y adaptativa (Garcia, 2013).

En concordancia con la argumentacion anteriormente citada se puede tomar
como base dicha perspectiva psicoldgica, ya que al contar con normas, politicas,
costumbres, valores y una adecuada respuesta comunicativa y comportamental se
podria viabilizar una cultura organizacional de comunicacion adecuados entre los

trabajadores.



JUSTIFICACION

La presente investigacion es de suma importancia, ya que gracias a la misma,
se podrd conocer de qué manera influye la asertividad en la cultura
organizacional, y cémo dichos efectos podrian afectar la cohesion de las dos
variables, los beneficiarios directos en este estudio seran para los trabajadores de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., ya que al saber la situacion
actual entre las dos variables investigadas, se podria realizar acciones continuas

desde un eje organizacional y personal.

Es original, ya que se trata de un tema que no ha sido investigado antes dentro
de la institucion y no se evidencian estudios referentes al mismo, ademas
contribuiria a los aportes cientificos en el campo de desarrollo organizacional y

comportamiento humano.

Este estudio es factible, ya que se cuenta con la autorizacion por parte de
Gerencia General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd. en donde se
llevard a cabo el proyecto investigativo; siendo también posible porque se tiene
los recursos materiales y econdmicos necesarios, asimismo los conocimientos
adquiridos a lo largo de la carrera de Psicologia que seran Utiles para poner en
marcha esta investigacion. Adicional se posee los instrumentos psicotécnicos
apropiados, para la recopilacion de datos y la obtencion resultados de la

poblacion.



OBJETIVOS
Objetivo General
Investigar la influencia de la asertividad en la cultura organizacional de los

colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd. en la ciudad de
Latacunga.

Obijetivos Especificos

1. Identificar los niveles de la asertividad de los colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Andina Ltd. en la ciudad de Latacunga.

2. Determinar el tipo de cultura organizacional predominante de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Andina Ltd. en la ciudad de Latacunga.

3. Disefar una propuesta de solucién a la problematica.
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MARCO CONCEPTUAL

ASERTIVIDAD

La comunicacién nace de la intencion o el deseo de conseguir una interaccion
provechosa con otra persona; para transmitir informacién o provocar una accion
en el interlocutor o simplemente expresar opiniones respecto a un tema.
Actualmente la asertividad juega un rol importante dentro de las relaciones
sociales, por lo que es necesario que los individuos posean habilidades que les
permitan integrarse facilmente a los procesos que se desarrollan tanto en su vida
personal, profesional y laboral; convirtiéndose en una herramienta efectiva de
comunicacién que es mas facil desarrollar en personas con autoconfianza elevada
pues no tendran miedo de expresar sus verdaderos sentimientos, pensamientos e
ideas y lo haran de forma respetuosa sin atentar contra los derechos y la
sensibilidad de quienes lo rodean. La excelencia de la comunicacion deberia
basarse en la asertividad ya que seria el camino directo a la democracia dentro de

la organizacion.

La asertividad permite al ser humano tomar una postura ante la vida y
defenderla, con argumentos ldgicos, con tranquilidad y empleando Ia
conversacion; no aceptando imposiciones y frenando a quienes pretendan
arrebatarles sus derechos. Quien es asertivo identifica el momento y el lugar
adecuado para ejercer su defensa, sin dafiar a quien lo escucha pero dejando claro

que es él quien toma las decisiones de su vida.

Segiin Remor (2013) la comunicacidon asertiva “Son comportamientos que
resultan efectivos para que el interlocutor manifieste y muestre sus
preocupaciones, objetivos, necesidades, intereses y valores personales. Se trata de

la expresion, creencias sin violar o menospreciar los derechos de otros” (p.2). La
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comunicacion asertiva es la expresion respetuosa, clara y congruente de lo que

pensamos, sentimos y deseamos.

En relacion a la conducta asertiva, estd dirigida a la defensa de los
derechos propios de cada ser humano, de modo tal que no violen los
derechos de otros; logra dar a conocer sus gustos e intereses de manera
espontanea, hablar de si mismo sin vergienza, aceptar los halagos sin
incomodidad, discrepar sin miedo abiertamente y saber decir no. El
objetivo fundamental de la persona asertiva, no es obtener lo que desea a
cualquier costo, sino es ser capaz de expresarse adecuadamente, sin
agredir, y que al interactuar con un individuo asertivo, en muchas
ocasiones, la conversacion se convierte en una negociacion (Gémez, 2013,
p.11).

La asertividad es un elemento esencial de las habilidades sociales
necesarias para trabajar en una empresa. Segun a esto se conoce que
desenvolverse en cualquier area laboral, hay que mantener un
comportamiento asertivo primordialmente (Hofstadt y Gomez, 2013,
p.35).

En concordancia con lo anteriormente citado, la asertividad, es la espera
en que los individuos asuman compromisos y protagonismo sobre los
resultados de su empleo, mejoren la productividad y calidad por medio de
un mejor desempefio, y posean la capacidad de corregir ellos mismo las

adversidades que aparezcan en el camino (Pérez, 2015, p.19).

Es importante en el desarrollo del ser humano, es clave para la convivencia
armonica dentro del hogar o una institucion o empresa. La asertividad puede
ayudar mucho al mejoramiento de la comunicacion, a facilitar la relacion con
otros individuos y a reducir el estrés, es una conducta que logra resumirse como
un comportamiento con el que defendemos nuestros derechos legitimos sin

agredir ni ser agredidos.
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En las entidades de los diversos sectores, tanto puablicas como privadas, estan
plenamente identificados los grupos que por sus aptitudes, actitudes tiene que
dirigir a los subordinados, es obvio que deben poseer habilidades
comunicacionales que les permitan llegar con mensajes claros, para lograr que
todos los involucrados se comprometan con los objetivos institucionales
sintiéndose comprendidos y respetados, evitando de esta manera el ausentismo, la

alta rotacion que son problemas que a diario enfrentan los administradores.

La habilidad para comunicar no significa solo trasmitir de manera correcta la
informacion, por lo contrario requiere de otros procesos como escuchar y entender
con el fin de alcanzar 6ptimos resultados. Las habilidades comunicativas, no son
simplemente el saber transmitir informacion sino el poseer destreza, disposicion y

aptitudes para lograr el resultado esperado en el proceso de informar un mensaje.

La primera habilidad es el saber comunicar, los interlocutores tienen una
mision fundamental que se basa no Unicamente en hacer llegar el mensaje, sino
asegurarse de que los receptores lo entiendan, lo asimilen y lo realicen, sin
sentirse agredidos, por lo contrario involucrados, importantes y escuchados; la
segunda habilidad es el saber escuchar, que implica entender qué esta pensando el
receptor, para identificar si el mensaje llegd de forma clara, asegurando la
respuesta esperada a lo asignado o a lo solicitado; finalmente la habilidad mas
complicada, el saber responder asertivamente, lo que significa que el proceso no
estara completo, si no hay una respuesta efectiva, misma que requiere habilidades
y destrezas, entre ellas una de las mas importantes la empatia que permita
responder lo que siente y piensa con tal seguridad, poniéndose en el lugar del otro
sin alejarse del objetivo para el cual se inicio el proceso comunicacional (Cantu,
Roque y Flores, 2015).

En conclusion, para conseguir que los colaboradores, se comprometan con las

actividades que la institucion requiere, hay que saber cuando y como decir;
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escuchar atentamente las respuestas y objeciones, analizar la situacion y dar una

respuesta que satisfaga a los receptores

La asertividad, se involucra en el ambito psicolégico porque evita que la
comunicacién con la que se llega a los subordinados, les genere cierto grado de
ansiedad, que afectara su productividad; en lo sociolégico hace respetar los
derechos de quien emite y de quienes receptan la informacion; y comunicacional

desarrolla y perfecciona la habilidad de llagar con un mensaje claro y positivo.

Estd claro que la comunicacion mas efectiva es la asertiva, sea que los
receptores o no compartan los criterios de quien les habla, pues reciben el
mensaje de forma clara, precisa, cortés y firme, sin dejar cabos sueltos que

generan malestar, indisposicién y hasta rechazo.

La comunicacion asertiva no solo ayuda a los individuos responder a
los agresiones expresadas verbalmente, a la manipulacion, y a la burla de
manera general, sino que ademas mejora la calidad de las interacciones o
laborales y personales, sin dudas, quienes se comunican asertivamente

demuestran una excelente madurez emocional (Ponce, 2016, p.13).

El ser humano, es un ser sociable por naturaleza, desde el nacimiento, siente la
necesidad de compartir con quienes lo rodean; cada etapa de su vida tiene que ser
Ilevada de tal forma que genere en él autoconfianza y autoestima con la finalidad
de que en el momento de la comunicacién se sienta con la libertad de expresar lo
que siente sin generar malestar a quienes lo escuchan. La asertividad es primordial
en el crecimiento psicoldgico y social del ser humano, los padres deben reforzar la
confianza de sus hijos al generar una efectiva comunicacion, aprendiendo a
escucharles con atencion, preocupandose por sus puntos de vista y ofreciendo
respuestas a las inquietudes que presenten, Unicamente asi se generara la
asertividad en el individuo; en las empresas la comunicacion asertiva genera
empoderamiento siendo los clientes internos y externos beneficiarios del

excelente nivel de clima laboral.
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Como cualquier otra conducta, la asertividad se encuentra mediada por
las cogniciones, racionales o irracionales, que conforman un marco
referencial de los individuos. Asi, sujetos con dialogos internos negativos,
entendidos como conducta encubierta cuyo contenido estd cargado de
verbalizaciones negativas sobre su desempefio 0 acerca si mismos, tendran
méas dificultades para emitir respuestas asertivas. También, debe
considerarse el concepto de autoeficacia, ya que permite comprender la
forma en la que perspectivas potencian o limitan el tipo de
comportamiento emitido, de acuerdo con la evaluacion que hacen los

individuos de sus capacidades (Kail y Cavanaugh, 2011, p.158).

En conclusion, cuando el individuo desarrolla la habilidad de decir lo que
piensa, sin causar dafo a los sentimiento de quienes lo escuchan y adicional tiene
la capacidad de entender a los otros, dandoles la oportunidad de decir lo que
piensan, se logra establecer una conversacion enriquecedora donde cada quien
aprender del otro y la comunicacion se enfoca hacia el objetivo que fue

predeterminado.

Caracteristicas de una persona asertiva

La persona asertiva es libre para expresar lo que piensa, siente y desea
sin necesidad de lastimar o herir a los demaés; tiene la capacidad de
comunicarse facilmente y libremente con cualquier individuo, sea
conocido o desconocido, su comunicacion se encuentra caracterizada por
ser directa, sincera y sobre todo adecuada; en las manifestaciones y
acciones que lleva acabo, se respeta a si misma y reconoce sus limites,
posee siempre valor propio y desarrolla su autoestima; en su vida sabe lo
que quiere y trabaja arduamente para conseguirlo, haciendo lo necesario
para que los acontecimientos puedan suceder, en vez de esperar
pasivamente a que éstos sucedan. Es mas proactivo que activo; acepta o

rechazo, de su mundo emocional, a individuos, pero constantemente con
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delicadeza, teniendo en claro van a ser sus amigos y quienes no lo seran;
se pone en manifiesto emocionalmente, siendo libre de decir sus
sentimientos. Evitando los dos extremos, por un lado la represion y por

otra parte la expresion agresiva (Alcocer, 2013, p.15).

Los tipos de comunicacion

La comunicacion emplea simbolos y signos verbales y acciones no verbales,
que llevan implicito un significado; el lenguaje esta determinado por la atencion
efectiva que es capaz de sostener el individuo; es importante destacar que en el
hombre como cualquier otra especie ésta se ve afectada por condiciones
bioldgicas que influyen en las acciones y reacciones, por lo que la comunicacion
es diferente de persona a persona. El poder de atencion determina los tipos de
comunicacion, la atencidn consiente o abierta interpreta los simbolos del lenguaje;
permitiendo que sin utilizar palabras el interlocutor sostenga un dialogo. A través
de la atencion abierta, se incorpora informacién de todo lo que nos rodea y de lo
gue sentimos, porque podemos captar y transmitir sefiales que en otras
circunstancias no se notarian; en conclusion, con estas variables, lo verbal y no

verbal se unen en mensajes que se emiten a las personas.

La comunicacién verbal emplea Gnicamente palabras, con la finalidad de dar a
conocer lo que pensamos, sentimos y creemos, si a esta se afiade la asertividad, la
comunicacion verbal asertiva, es el conjunto de palabras que expresan
sentimientos, pensamientos, deseos, etc., de forma clara, precisa, sin dafar ni

lastimar a quien nos escucha.

Por otra parte la comunicacion no verbal, por mucho que esta quiera ser
evadida, es inevitable no utilizarla en presencia de otras personas. Un individuo es
capaz de tomar la decision de no comunicarse de una manera verbal; pero a pesar
de ello, aln sigue emitiendo mensajes en relacion de si mismo a través de su

cuerpo y de su cara. Los mensajes no verbales en su mayoria son también
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recibidos de una forma consciente, es decir las personas se forman opiniones
respecto al lenguaje no verbal, aungue a veces el mensaje no sea cien por ciento
claro; el lenguaje verbal y no verbal, en la comunicacién asertiva deben ir de la
mano, es decir ser congruentes; palabras con gestos, sefiales, posturas corporales,

con la finalidad de reforzar lo que queremos expresar.

Las mujeres tienen desarrollada la habilidad de interpretar el lenguaje no
verbal, debido a que cuando el ser humano es pequefio se comunica a través de
gestos y movimientos, y es la madre quien interpreta los mimos, esto ha
desencadenado ha originado el mal denominado instinto femenino. La
comunicacion verbal se refuerza con la comunicacién no verbal, pues da énfasis al

mensaje que se desea transmitir.

Estilos de comunicacidn no asertivos

La persona no-asertiva no defiende los derechos e intereses personales, respeta
a otros pero no a si mismo, las caracteristicas de un individuo no-asertivo son
comportamiento externo en donde el volumen de vos tiende a ser bajo, habla poco
fluido, las manos se notan nerviosas, tartamudez, prefiere mantenerse en silencio,
puede también utilizar muletillas en el habla, evita el contacto ocular, mirada baja,
rostros tenso y frecuentes quejas a terceros;, piensan que son mas importantes las
emociones de los demas que las propias, constante sensacion de ser
incomprendido, manipulado, que no se le toma en cuenta en pensamientos y
deseos; impotencia para poder manifestarse al hablar de sus sentimientos de
inconformidad ante situaciones que en el interior le producen malestar, invierte
demasiada energia mental para pensar en el modo de que los deméas no noten las

emociones, sentimientos de culpabilidad, baja autoestima, frustracion y ansiedad.

Debido a la adaptacion al entorno y a las expectativas de los demés la
asertividad coexiste con conductas no asertivas. Quienes desarrollan
comportamientos no asertivos en el seno del hogar y fuera de él; anulan los

criterios de las personas que desean emitir algo; por este motivo cada miembro
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familiar y del entorno externo evitan relacionarse con estos individuos, menos
tratar de expresarles algo, por lo que reciben rechazo, generandoles inseguridad y

desconfianza.

La asertividad no es innata; se va desarrollando mientras las personas van
creciendo; de acuerdo a las necesidades de comunicacion y a su formacion
integral; la comunicacion asertiva debe aplicarse desde los primeros afios de vida;
para que se convierta en un habito, en una habilidad propia del individuo para
establecer relaciones fortalecidas con la confianza; algunos individuos emplean
lenguaje asertivo de manera verbal, pero su lenguaje corporal expresa todo lo

contrario y evidencia su dominio agresivo.

El comunicador pasivo acepta todo lo que le responden sin exigir que sus
opiniones sean tomadas en cuenta ni respetadas. La comunicacion pasiva es
empleada por quienes evitan la confrontacion, la polémica y desean pasar
inadvertidos, evitando involucrarse en el tema o conformandose con todo lo que le
dicen, sin satisfacer sus necesidades. Entre los principales sintomas de actitudes
pasivas, se destacan: mirada hacia abajo, tono de voz bajo, las vacilaciones, negar

0 quitar importancia a la situacion, postura hundida, etc.

A diferencia la comunicacion asertiva, es empleada cuando las personas
manifiestan sus necesidades, opiniones y deseos de un modo efectivo,
defendiendo su postura, comprendiendo a las otras personas, antes de manifestar
sus propios deseos. Adicional la comunicacion agresiva, va relacionada con los
individuos que son hostiles al comunicarse; imponen sus criterios, pensamientos y
deseos. El estilo de comunicacion pasiva es algo caracteristico de un ser humano
con rasgos de personalidad dependiente y depresiva, no logran alcanzar sus metas

por miedo al qué diran.
Las personas introvertidas utilizan la comunicacion pasiva; pues son

reservados, callados, algunas veces con conducta pasiva; no expresan lo que

piensan, por temor a ser aislados, rechazados o criticados, escogen las actividades
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aisladas y evitan al maximo relacionarse con los demas; pueden tener aportes
valiosos pero se les dificulta expresarlos. La asertividad facilita las relaciones
interpersonales, porque una persona segura de si misma, puede aportar
importantes ideas u opiniones, tendra la posibilidad de comunicarse, recibir los
comentarios de los demas, respetarlos, aceptarlos y ser propositivo dentro de su
hogar y de los otros grupos que a lo largo de su vida pueda ser parte, tanto laboral

como socialmente.
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CULTURA ORGANIZACIONAL

Isaza (2013) menciona que la cultura organizacional es “Un conjunto de
creencias, normas y valores que tienen influencia sobre la conducta” (p.23). Esta
se parece a un iceberg, no es palpable, se la puede observar en cuanto a sus
consecuencias o efectos, la parte superior refleja exteriores visibles y superficiales
que se derivan de la cultura, que casi siempre son los elementos fisicos como los
colores, los espacios, la disposicion de las oficinas, los escritorios, los métodos,
los procedimientos de trabajo, la tecnologia de titulos, las politicas que se manejan
en la organizacion y la descripcion de puestos. En la parte inferior se hallan
aspectos impalpables que son un tanto dificiles de percibir, tales como las

manifestaciones socioldgicas y psicoldgicas en cuanto a la cultura.

Desde la vision organizacional, la definicion bésica de cultura, reconoce al
conjunto de valores, principios, ideas, costumbres, habitos y tradiciones que son
compartidos por todos los individuos que hacen parte de una organizacion. La
cultura de la institucién se configura partiendo de la cultura del personal que la
componen, pero se encuentra influida también por la cultura de la comunidad
donde se ubica y si ademas se tiene en cuenta que no es algo estatico, si no que
estdn cambiando constantemente con el paso del tiempo, entonces su andlisis se
debe elaborar a partir del pensamiento complejo. La estructura y cultura
organizacional son consideradas como factores que influencian en los procesos de
cambio dependiendo del tipo de organizacion y su mecanismo coordinador asi

como de los niveles culturales dominantes.

La cultura es el conjunto de habitos, creencias, valores que constituyen la
manera de vivir de un grupo en especifico. También se la puede definir como la
unién de ideas, comportamientos, simbolos y préacticas sociales, aprendidos a lo
largo del tiempo, transcurriendo de generacion en generacion. Una de las
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principales caracteristicas es que la cultura es el mecanismo de adaptacion que
posee el ser humano para poder responder a los cambios del medio que puedan

presentarse.

También es conocida universalmente como un conjunto de significados
compartidos y creencias en poder de una colectividad, su estudio evidencia el
modo en que trabajan las empresas, y las conductas que sus miembros toman al
enfrentarse a diferentes contextos. Es transmitida a los distintos grupos que
forman parte de la institucion, y ésta puede tener un impacto directo en los

resultados de la misma.

La cultura se encuentra compuesta por las interpretaciones que una comunidad
hace acerca del mundo, y por las actividades y artefactos que en ella las reflejan
(Franklin y Krieger, 2012) Por ende son las percepciones de la realidad que rodea
a los individuos, su manera de entender al mundo mediante los estimulos que

captan sus sentidos.

Como es de suponer la cultura organizacional permite y prohibe ciertas
conductas a sus miembros; si ésta es abierta y humana impulsa la participacion y
comportamiento maduro de todos los colaboradores de la organizacion; si se logra
compromiso y responsabilidad en los procesos encomendados es porque la cultura
laboral lo consiente; la cultura organizacional identifica los principios, valores,

objetivos de la institucion; es la esencia misma, es decir el ADN de la empresa.

Rojas (2011) sefiala que “La cultura organizacional son aquellos aspectos de
una empresa que configuran una constelacion que distinguen a una organizacion
de otras” (p.5).

La cultura organizacional es un conjunto de paradigmas, que se forman
a lo largo de la vida de la organizacion como resultado de las interacciones

entre sus miembros, de éstos con las estructuras, estrategias, sistemas,
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procesos y de la organizacidén con su entorno, a partir de las cuales se
conforma un conjunto de referencias, que seran validas en la medida que
garanticen la eficiencia, la eficacia y la efectividad de la organizacion
(Alabart, 2014, p.8).

En la actualidad, las organizaciones poseen diferentes retos mucho mas
complejos, por lo que el mundo organizacional se encuentra sujeto a
continuos cambios debido a la globalizacion de los mercados, mercados
cambiantes, clientes o usuarios mas exigentes, competencia cada vez
mayor, entre otros. También se definen que los modelos de cambio
planificado tienen como proposito asegurar un resultado deseado. Dicha
planificacion incluye la movilizacion de estructuras y procesos de modo tal
que disminuya al méximo la incertidumbre, se conserve la estabilidad y se
garanticen los resultados prestablecidos por los lideres quienes son
considerados factor clave para el éxito del cambio organizacional.
(Contreras y Barbosa, 2013, p.154).

Vertel, Paternina, Riafio y Pereira (2013) definen que “Cultura organizacional
ha ganado relevancia dentro de las empresas, ya que este enfoque logra ser marco
de referencia para comprender la conducta de los individuos como constructo

social al interior de las empresas” (p.32).

Por otra parte, la cultura de una empresa es dificil de cambiar, puesto
gue se encuentra interiorizada, tanto en las personas, en los grupos, los
equipos, los gerentes directivos que integran la organizacion, mismos que
no estan dispuestos a cambiarla o modificarla sino encuentran un motivo

valido para ello (Granklin y Krieger, 2013, p.38).
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La cultura organizacional, también puede definirse como un patrén basico que
un grupo determinado cred, descubrié o desarrolld en el proceso de aprender a
resolver sus problemas de adaptacion externa e integracion interna y que

funcionan de manera adecuada a tal punto de considerarse validas.

Las organizaciones actualmente van orientadas hacia un cambio
continuo, en donde el recurso humano es su mayor fortaleza, es decir que
la nueva economia se orienta a las habilidades y conocimientos que se
poseen, y lo que realmente hace la diferenciacion entre organizaciones

siendo capital humano (Martin, Segredo y Perdomo, 2013, p.32).

Tener una cultura organizacional, permite a todos los miembros que conforman
la institucién, fomentar y forjar una cultura dominante que incluya valor a cada
uno de ellos. Una cultura organizacional asi facilitard que se pueda crear un
compromiso con algo superior al interés personal, en beneficio de toda la
organizacion. Se lograria generar una gran estabilidad social que deja a las
personas sentirse a gusto en su lugar de trabajo, aumentar y mejorar su desempefio
laboral, recibir incentivos y reconocimientos por aportaciones y por el uso del
conocimiento organizacional. Para lograr crear y compartir el conocimiento,
deben existir controles administrativos propios que permitan filtrar aquello que
sea (til para la empresa, que no llegue a desvirtuar el sentido de cooperacion, que

forme y que no fragmente, sino que motive.
Robbins, Judge, Millet y Boyle (2013) mencionan que “La cultura

organizacional también sirve como guia a los nuevos empleados sobre como

deben comportarse dentro de la institucion” (p.110).
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Por otro lado, cualquier variacion que se realice sea parcial o totalmente
dentro de la empresa, la cultura organizacional se vera afectada. Sin duda,
ocasiona un cambio cultural dado que las reformas se producen en los
valores, en las costumbres, en los saberes con los que las organizaciones

alcanzan sus objetivos (Acosta, 2013, p.4).

Toda organizacion que anhele éxito en sus funciones, debe poseer una
cultura organizacional fuerte, de tal forma que sus integrantes hagan suyos los
valores y la cultura. A nivel organizacional, la cultura se expresa en la forma en
que las acciones se encuentran divididas en el proceso productivo; la manera en
que se relacionan las distintas funciones y tareas al interior de la organizacion;
la existencia de normas y de valores compartidos; los sistemas de recompensa e
incentivos; las actitudes hacia el cambio; la propension/aversion al riesgo; la
orientacion temporal de las actividades de los individuos; la orientacion de las
actividades comerciales al cliente, al producto, a la organizacion interna); el
procedimiento y contenido de las metas: la distribucion, estructura y
estabilidad del poder, etc.; la cultura organizacional sirve de guia a los
colaboradores y presenta los lineamientos de comportamiento dentro de la
empresa. En algunos casos es tan fuerte que los individuos se transforman de

forma total cuando ingresan o salen de su empresa.

Por otra parte Alvarado y Monroy (2013) aseguran que “Este fenémeno
organizacional, conocido como la cultura organizacional, influye y opera en todos
los niveles y procesos, y de esa forma ayuda a comprender la vida de una

organizacion o a explicar ciertos desempefios” (p.32).

Alvarado y Monroy (2013) afirman que “Este fenémeno organizacional,

conocido como la cultura organizacional, influye y opera en todos los niveles y
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procesos, y de esa forma ayuda a comprender la vida de una organizacion o a

explicar ciertos desempefios” (p.32).

La cultura organizacional es un patron de presunciones basicas, creadas, por un
grupo especifico al ir aprendiendo a sobrellevar sus conflictos de adaptacion tanto
de manera externa con interna, que hayan ejecutado la suficiente influencia para
poder ser correctas y, en consecuencia, ser instruidas a los nuevos empleados de
forma correcta de poder percibir, sentir y pensar esas dificultades. Por otra parte
Alvarado y Monroy (2013) aseguran que “Este fenémeno organizacional,
conocido como la cultura organizacional, influye y opera en todos los niveles y
procesos, y de ese modo ayuda a comprender la vida de una organizacion o a

explicar ciertos desempefios” (p.32).

Guizar (2013) define la cultura como “Un conjunto de teorias, valores,
creencias y reglamentos que comparten los colaboradores de una institucion; es
algo intangible pero siempre esté presente. La cultura organizacional es como una

huella digital que caracteriza a toda empresa, es Gnico sin repeticion” (p.21).

Contraponiéndose con lo anteriormente citado, la cultura organizacional
es el nacleo de la organizacion que no solo incluyen a los valores, las
actitudes y los comportamientos, también se compone de la vision, las
estrategias y las acciones que trabajan conjuntamente como un sistema que

se encuentra constantemente en trabajando. (Pérez, 2013, p.29).

La cultura organizacional de una institucion puede ser fuerte o débil, la primera
se caracteriza por la fortaleza y aceptacion de sus valores; mientras que en la
segunda no existe tal cohesion porque hay desinterés por parte de los empleados
que son los principales actores de las empresas. (Robbins y Judge, 2012, p.90).

Olivares (2013) sefiala que “La cultura organizacional es un sistema de valores en
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donde se encuentran las normas, los comportamientos y las actitudes que dirigen a

los participes de una empresa. Lo que hace diferentes una de otra empresa” (p.23).

De acuerdo a lo anteriormente citado, Delgado (2013) sustenta que “La cultura
es como la alineacion de una conducta que fue aprendida, cuyos elementos son
compartidos y trasmitidos por los miembros de una comunidad” (p.38). Dicho
esto, se entiende que la cultura es el pilar esencial de la conducta, de las creencias
y de los valores que tienen en comun los miembros o trabajadores de una
determina empresa los cuales influyen en su comportamiento. Es un elemento
prescindible que incita la competitividad y productividad de las empresas, 1o que
conlleva a lograr sus objetivos y a mas de ello al intercambio de ideas entre los

grupos, fomentando asi los valores corporativos.

Por otro lado Cdjar, Ramos, Hernandez y Lopez (2013) mencionan que “La
cultura organizacional influye en la productividad de las empresas por la cual

posee una relevante importancia en las instituciones” (p.103).

La evaluacion de la cultura de una organizacion es una manera de
evaluacion de la calidad de la organizacion por dos motivos, primero su
impacto significativo sobre los resultados de calidad y segundo que al
conocer la cultura, se pueden identificar barreras para el desarrollo de una
estrategia e implementar un plan de accién para la mejora de la eficacia

(Gonzalez, Fernandez y Hernandez, 2013, p.4).

Es importante tener conocimiento acerca del tipo de cultura de una institucion,
ya que los valores y las normativas influyen en las conductas de los
colaboradores. La cultura de una institucién es el valor fundamental que estiman
los trabajadores, provocando un gran impacto en la motivacion, en la moral, en la
satisfaccion, en la eficacia y rendimiento laboral, dentro de la empresa. Por lo
tanto las compafias deben enfocarse en la realizacion de programas de desarrollo
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dirigidos a sus empleados en donde pueden mejorar y optimizar las habilidades de

los integrantes de dicha compafiia.

Si bien se ha estado mencionando que la cultura es la personalidad de un grupo
0 de una empresa, el comportamiento vendria a ser la manifestacion de esta,
aquello que se evidencia desde el primer momento. Es fundamental una buena
actitud, ya que la misma se va a reflejar en cada uno de nuestros actos y por lo
tanto es la que llega al cliente. Las actitudes existen porque cumplen alguna
funcién para la gente, por lo cual los consumidores que creen gue necesitan
enfrentar situaciones similares en el futuro, tienen mas probabilidad de empezar a

formarlas antes de que ocurra el evento.

Es importante mantener la cultura organizacional debido a que permite
descubrir dificultades en grupos de trabajos o formar equipos con un pensamiento
positivo y claro para un funcionamiento correcto. Por esta razon la cultura
organizacional es una variable sumamente significativa en la organizacion, ya que
a través de la misma una empresa puede llegar a ser competitiva, de este depende
el resultado de los trabajadores de la institucion y por ende el de la organizacion.

Por lo descrito anteriormente, se puede concluir que la cultura es todo tipo de
valores, costumbres, ideas y creencias que han desarrollado las organizaciones o a
través de sus integrantes a lo largo de su periodo de vida laboral, son sus
miembros los que se hacen cargo de difundir estos habitos que pueden llegar a

beneficiar o perjudicar a la organizacion.
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Formacion de la Cultura Organizacional

La cultura de una empresa se crea a partir de su mentalizador, pues es quien
fija las bases para la misma. Sin embargo, esta es modificada por los gerentes al
momento de estructurar el trabajo de sus empleados en base a los valores y métodos
de socializacidn que consiste en entender las normas y costumbres esenciales para
adaptarse a la organizacién. Una vez que el fundador de la empresa, fija las bases
para la cultura, esta es modificada de forma subsecuente por los gerente; al
estructurar el trabajo de los empleados en base a los valores y por medio de la

creacién de métodos de socializacion.

La cultura original se deriva de la filosofia del fundador el cual tiene
mucha influencia en los criterios que se usan para contratar; puesto que las
acciones de la alta direccion establecen el clima general sobre lo que se
refiere es una conducta aceptable y lo que no es. Por tanto, el modo en que
socialicen los trabajadores dependerad del grado del éxito que se logre al
hacer coincidir los valores de los nuevos empleados con los de la
organizacion en el proceso de seleccién y en la referencia que tenga la alta
direccién a cerca de los métodos de socializacién (Robbins y Judge 2013,
p.75).

En la actualidad no basta el tener una idea de negocio, realizar un crédito
e instalar una empresa para ser exitoso. Para fortalecerse y crecer hay que
generar una cultura organizacional solida, la cual contribuya a construir
identidad propia con la que se comprometan duefios y empleados a trabajar
por un objetivo en comun. Ante esta situacién, lo primordial para que las
empresas no desaparezcan es prepararse para competir y una de las
estrategias que propone es fortalecer la cultura organizacional a través de la

eficiencia en el trabajo cotidiano (Restrepo, 2014).
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En interés por la salud y el bienestar en el contexto de las organizaciones
ha ido cambiando frecuentemente, en especial en los ultimos afios, ya que la
misma a nivel individual y organizacional se ha convertido en una necesidad

para las empresas (Grueso, Gonzéles y Rey, 2014, p.91).

Una organizacion positiva es definida como aquella que se caracteriza no
solo por su excelencia organizacional y éxito financiero, sino también
porque goza de una fuerza laboral fisica y psicoldgicamente saludable,
capaz de lograr mantener un entorno de trabajo y una cultura organizacional
positiva, especialmente cuando se presentan cambios sociales y econémicos.

(Salanova, Llorens y Martinez, 2014, p.35).

Grueso, Gonzéles y Rey (2014) aseguran que “En las organizaciones
saludables la cultura, el clima y las practicas promueven la salud y la seguridad,
tanto a nivel individual como organizacional” (p.2). Al revisar los diferentes
estudios se encontrd0 que todos estos resaltan la importancia de la cultura
organizacional, ya que esta influye directamente en el bienestar de los grupos de

interés, incluidos los empleados.

Elementos de la Cultura Organizacional

Las creencias se forman a partir de una idea que confirmamos o creemos
confirmar a través de nuestra experiencia individual. En otras palabras, son
estructuras de pensamiento elaboradas y arraigadas a lo largo del
aprendizaje que sirven para explicar la realidad (Pérez y Borrazés, 2013,
p.13).

Por otro lado, los valores corporativos, son los pilares fundamentales de una

compaiiia; son ellos los que la definen, por el motivo de que son los valores de sus

miembros y dirigentes. Son los componentes propios de cada institucion
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empresarial que forman parte de su cultura organizacional en base a las

caracteristicas del entorno.

Faccini (2013) afirma que “Los valores se establecen a travées del deseo o de la
voluntad, el compromiso y estrategia, los primeros dependeran de las personas y
el altimo de la empresa” (p.36). Los establecimientos tienen caracteristicas que las
hacen diferentes unas con otras, especificamente se habla de las actitudes,
comportamientos, costumbres, pensamientos, etc., que la institucion asume como
normas de conducta; es importante destacar que las organizaciones deben trabajar
para que sus valores se conviertan en cultura; y se vuelan fortaleza institucional
para que el mercado los identifique, valores y escoja por la valia de su cultura

organizacional.

Las compafiias con una cultura organizacional fuerte, se caracterizan por tener
valores muy firmes y aceptados por todos los integrantes que la conforman, lo
cual se traduce en una alta implicacion de los trabajadores por la consecucion de

la mision y los objetivos marcados por la compafiia.

Para Robbins y Judge (2013) mencionan que “Las reglas son guias establecidas
que se refieren al comportamiento dentro de la organizaciéon. En efecto, los
nuevos miembros de la empresa deben aprenderlas para ser aceptados en el
grupo” (p.316).

Las historias son narrativas continuamente repetidas dentro de una
organizacion, teniendo como base eventos ocurridos. La historia de la
cultura es importante porque guian el comportamiento de los miembros de
un determinado grupo. Por otra parte, los mitos son historias idealizadas y
constantemente relacionadas con los valores organizacionales (Llamas,
2014, p.6).
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Tipos de cultura

Cultura Fuerte

Se considera que las empresas pueden tener culturas débiles o culturas fuertes,
las diferencias entre estos niveles de culturas radican en cuantas personas

conforman una empresa, 0 cuanto tiempo tiene la organizacién funcionando.

En una cultura fuerte los valores de la organizacion son compartidos
por muchos individuos e intensamente, cuando méas miembros acepten los
valores y mayor sea su compromiso hacia la empresa, mas fuerte sera la
cultura y mayor influencia tendrd esta sobre el comportamiento de los
colaboradores; el compartir los valores y creencias en una organizacion
fomenta la cohesidn, la lealtad y el compromiso organizacional, lo que a su
vez reduce la tendencia de los empleados a abandonar la empresa
(Robbins, 2013, p.112).

Cultura Débil

La cultura débil se presenta cuando existe una poca alineacion con los
valores corporativos, es decir no son muy claros, no estan definidos y no
son difundidos; pues existe rotacién de personal y no logran empoderarse
de su puesto de trabajo, por tanto se limitan a desarrollar ideas innovadoras
porque poseen poca libertad y la gerencia demuestra poco interés hacia los
empleados y por ende no son motivados; los valores son impuestos y las

personas no los comparten (Robbins, 2013, p.112).
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Medicion de la Cultura Organizacional

La cultura organizacional es uno de los aspectos que ha ido adquiriendo
mayor importancia, ya que se ve influenciada por los constantes cambios
en el entorno empresarial. Por ende, permite conocer el impacto que tiene

sobre los resultados de la empresa (Carrillo, 2016, p.61).

Por otra parte el clima organizacional se basa en aquellas emociones por
personas que integran un grupo O una organizacion en particular, un clima
organizacional se compone también por motivaciones a los colaboradores,
haciéndoles sentir de esta manera como un elemento importante de la institucion,
igualmente basada en el contrato psicoldgico de la empresa con sus trabajadores y
las relaciones que mantienen todos aquellos que conviven diariamente en la

compafiia.

Heredia (2014) afirma que “El clima laboral implica tratar un conjunto de
elementos y determinantes que estando unidos, ofrecen una vision global de una
empresa” (p.38). Por otro lado, Hitpass (2013) afirma que “El clima
organizacional esta intimamente ligado, mientras que la cultura se refiere al modo
de vida propio que en cada organizacion se ha desarrollado™ (p.137). Lo que
significa, que este tipo de clima hace referencia a situaciones momentaneas, que
pueden ser solucionadas en el instante en que suceden o a corto plazo si son
expresadas por los colaboradores. Por consiguiente, se encuentra estrechamente
relacionado con las personas con las que interacttan, la cultura asi mismo se la
puede relacionar con el ambiente laboral, refiriéndose a aspectos de estados de

animo, de recompensas, motivaciones entre otros.
La cultura organizacional constituye un patron un tanto complejo de dogmas,

expectativas, pensamientos, valores, actitudes y conductas que son compartidas

por los empleados de una organizacion que progresa con el trascurso tiempo.
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(Mera, 2013). Se encuentra establecida por virtudes desarrolladas a través de los
valores éticos y conductas que demuestran los directivos y miembros de una
empresa o institucion en particular dentro y fuera de la institucién con el objetivo
de brindar un bien o un servicio y de esta manera satisfacer la atencion a los

clientes.

El clima organizacional implica en las motivaciones y en la conducta
que poseen los colaboradores de una empresa, su comienzo se encuentra
en la sociologia en la definicion de organizacion dentro de la teoria de las
relaciones humanas, en la cual se destaca la importancia del hombre en su
funcién del trabajo que desempefia, por su participacion en un sistema
social (Pérez, 2013, p.45).

Por otro lado Martinez (2016) “Desde la perspectiva realista, se tiende a

considerar el clima como un atributo de la organizacion de caracter objetivo y

relativamente de las percepciones de sus miembros” (p.23).
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CAPITULO II

METODOLOGIA

Disefio del trabajo

Este trabajo investigativo posee un enfoque cuali-cuantitativo. Es un enfoque
cuantitativo, puesto que la investigacion es secuencial, nace de una idea, se
determina la hipotesis como las variables, se miden estas Ultimas y se analiza
dichas mediciones, aquello a través del uso de procedimientos estadisticos y por
ultimo se establece las conclusiones conforme con el resultado de la hipdtesis; en
este caso la variable independiente, tiene como finalidad la medicion del nivel de
asertividad en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina
Ltd., pues con los resultados obtenidos, es posible conocer la relacion que tiene
con la variable dependiente cultura organizacional, cuya intencion, es la
aplicacion de un reactivo para medir los tipos de cultura organizacional, de ahi los
resultados sobre las hipotesis planteadas en esta investigacion. De la misma
manera, presenta un enfoque cualitativo debido a que el investigador desarrolla
descripciones puntuales de situaciones, eventos, interacciones, conductas

observadas y sus manifestaciones en el transcurso de la investigacion.

Los tipos de investigacion utilizados es este trabajo son de tipo descriptivo y
correlacional. Es descriptivo debido a que tiene como proposito la recoleccion y
medicion concerniente a la informacion de manera independiente o colectiva
sobre las variables. Es asi que por medio del método anteriormente mencionado,
se puede especificar una idea mas clara sobre la asertividad y su influencia en la
cultura organizacional, describiendo el tema en todas sus dimensiones, de tal
manera que permita la recoleccion de datos para determinar el problema de
asertividad tal y como se presenta. La investigacion correlacional, tiene como

finalidad conocer la relacion existente entre las variables de la investigacion, de
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forma que permita cuantificar y analizar la misma, por lo general la correlacion se
sustenta por medio de la comprobacién de la hipdtesis a través de la estadistica
Chi Cuadrado que serad aplicado en la investigacion. En este caso la variable
independiente la asertividad y su posible vinculacion con la variable dependiente
la cultura organizacional. Esto permitira obtener informacion del porqué de ciertos
hechos, identificando las relaciones existentes y se utilizara como medio para
establecer el tipo de cultura organizacional que presentan los trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., y asi también determinar el nivel

de asertividad que presenta el personal de la institucion.

La modalidad de este trabajo es de campo, pues sirve para obtener informacion
en el lugar de los hechos, contactando de manera directa con el personal que
laboran dentro de la institucion, en la cual ocurren los acontecimientos. Esta
investigacion se realizard en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd, sitio
donde se origin6 el problema, de este modo se obtendra informacion objetiva y
proponer soluciones. Otra modalidad sera documental-bibliografica, constituye la
indagacion, recopilacion, organizacion y procesamiento, para dar marcha a la
investigacion, a través de libros, revistas, documentos, periddicos, etc. Y
finalmente el contexto linkografico, permitiendo el uso de internet como enlaces
web, links, vinculos, etc.

Area de estudio

Campo: Psicologia

Area: Organizacional

Aspecto: Asertividad y Cultura Organizacional
Delimitacion espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd.
Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Delimitacion temporal: 2018-2019
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Poblacion y Muestra

En cuanto a la poblacion es considerada en la totalidad de todos los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., que conforman
el sector la matriz, de esta manera para el desarrollo de la presente investigacion,

se considerd un total de 40 personas, 21 mujeres y 19 hombres.

Tabla 1. Distribucién de grupo ocupacional por género

Institucion Hombres Mujeres Total
Administrativo 10 15 62%
Operaciones 9 6 38%
Total 19 21 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Investigadora
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B Adminitrativo = Operaciones

Gréfico N° 1. Distribucién de grupo ocupacional por género
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion bibliografica

Instrumentos de investigacion

El presente estudio se desarroll6 mediante la aplicacion de la Escala de
Asertividad de Rathus, dicho instrumento fue adaptado por Leon y Vargas (2009),
con la finalidad de disponer de un medio que permita identificar el nivel de

asertividad existente en el personal.

En cuanto a la estructura se encuentra conformado por 30 items que deben ser
contestados eligiendo una de las alternativas: +3 Muy caracteristico de mi,
extremadamente descriptivo;+2 Bastante caracteristico de mi, bastante
descriptivo; +1 Algo caracteristico de mi, ligeramente descriptivo; -1 Algo no
caracteristico de mi, ligeramente no descriptivo; -2 Bastante poco caracteristico de
mi, no descriptivo; -3 Muy poco caracteristico de mi, extremadamente no
descriptivo. A las preguntas 1,2,4,5,9,11,12,13,14,15,16,17,19,23,24,26 y 30 se
las debe cambiar a signo negativo, posteriormente se suman todas las respuestas.
El resultado oscila entre -90 y +90. La interpretacion se lleva a cabo considerando
que un signo positivo en la puntacion final significa una mayor asertividad y los

valores absolutos indican la frecuencia de aparicion de los comportamientos.
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Cuestionario de Diagnostico de Cultura Organizacional — CULTOR-SYS, su
autora Ana Cristina Evans Burgess, licenciada en Psicologia de la Universidad de
Aconcagua, Argentina. Los métodos del mismo, son psicométricos y su técnica es
la encuesta. Es un instrumento para medir la cultura organizacional que
predomina en la empresa, partiendo de la definicion de conceptos y tipos de
culturas organizaciones. La sistematizacion se realiza mediante una plantilla de
calculos directamente relacionados con las variables e indicadores de cada
empresa. El instrumento consiste en un cuestionario de 90 items sobre las
variables culturales de la organizacion. Se aplica en forma sistematizada a todos

sus miembros para investigar diferentes aspectos.

Cuadro N° 1. Niveles de interpretacion

NIVELES INTERPRETACION

Rara vez maneja armoniosamente Sus
relaciones. Seria recomendable desarrollar

Poca asertividad -90 mas habilidades asertivas.

Aunque resuelve algunas  situaciones

positivamente, es importante considerar
Asertividad aceptable 16 a 30 formas mas armoniosas para resolver las

relaciones con las personas que le rodean.

Resuelve armoniosamente sus relaciones
con las personas, defienden sus derechos sin
agredir y busca una solucion mas adecuada
para todo.

Muy buena asertividad +90

Fuente: Test de Asertividad, Rathus
Elaborado por: La Investigadora
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Cuadro N° 2. Categorias Diagnosticas del Cuestionario de Diagndstico de
Cultura Organizacional CULTOR-SYS

NIVELES INTERPRETACION

CULTURA PREFERIDA Se refiere a que los miembros se sienten
apoyados por la institucion, lo que significa
que estan comodos dentro de ella, sienten la
libertad de expresar lo que desean sin temor a
ser juzgados por los demas miembros del grupo
0 por sus superiores.

CULTURA EXISTENTE Prefieren sentirse controlados dentro de la
empresa en donde trabajan, acatar 6rdenes de
su jefe, seguir instrucciones en todo momento.

Fuente: Cuestionario de Diagnostico de Cultura Organizacional CULTOR-SYS
Elaborado por: La Investigadora

Procedimientos para obtencién y analisis de datos

Para el proceso de recoleccion de datos, se acudird en primera instancia a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., teniendo un primer acercamiento
para obtener informacion sobre las variables de estudio. Posteriormente damos
paso a la presentacion de los instrumentos psicoldgicos con los que se van a
medir las variables, se pedira informacion acerca de la poblacion total de estudio.
De la misma manera se realizara una planificacion para aplicar los reactivos
psicoldgicos, solicitando autorizacion a través de un oficio dirigido a la
Institucion mismo que garantice la confiabilidad de la informacién. Seguidamente
se optara por realizar la toma de datos para la aplicacion de los test para luego
procesar la informacién mediante el programa Microsoft Excel para que de una
forma organizada y sistematica realizar el estudio estadistico y de esta amanera

verificar y comprobar las hipotesis.
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Actividades

En el desarrollo de la presente investigacion, se realizaron las actividades que
seran descritas a continuacion, iniciamos con un acercamiento con la institucion, a
continuaciéon se efectu6 un acuerdo verbal con la autoridad superior de la
organizacién y con la persona encargada del Departamento de Talento Humano,
una vez autorizada la ejecucién del proceso, se dio paso a aplicar los respectivos
instrumentos cuyo fin es la obtencién de informacion indispensable que sera
sometida a estudios y seguidamente a interpretaciones, una vez determinados los
resultados, aplicamos los calculos del estadistico chi cuadrado y se establecid la
hipotesis, ya finalizada la investigacion, elaboramos la propuesta para dar

solucion a la problematica encontrada.
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CAPITULO 111

ANALISIS DE RESULTADOS

Diagnéstico de la situacion actual

Los reactivos psicoldgicos aplicados corresponden a la Escala de Asertividad,
Rathus y el Cuestionario de Diagndéstico Organizacional-CULTOR-SYS.

Tabla 2. Asertividad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Poca Asertividad 31 77,5%
Asertividad Aceptable 6 15%
Muy buena Asertividad 3 7,5%

Fuente: Test de Asertividad, Rathus
Elaborado por: La Investigadora

<

= Poca Asertividad = Asertividad Aceptable = Muy buena Asertividad

Grafico N° 2. Distribucién de datos de la Subescala de Asertividad
Fuente: Test de Asertividad, Rathus
Elaborado por: La Investigadora
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Analisis e interpretacién

Mas de las tres cuartas partes de la poblacion presentan poca asertividad, lo que
significa que rara vez manejan armoniosamente sus relaciones, y que seria
recomendable desarrollar méas habilidades asertivas; por otra parte menos de una
cuarta parte de la poblacion presenta asertividad aceptable lo que quiere decir que
aunque resuelven algunas situaciones positivamente, es importante considerar
formas mas armoniosas para resolver las relaciones con las personas que los
rodean; y finalmente menos de una décima parte de la poblacién estudiada posee
muy buena asertividad, lo que significa que resuelven armoniosamente sus
relaciones con las personas, defienden sus derechos sin agredir y buscan una

solucién mas adecuada para todo.

Cultura Organizacional

Tabla 3. Cultura Organizacional

Fuente F. Absoluta Porcentaje
Cultura Existente 24 60%0
Cultura Preferida 16 40%
Total 40 100%

Fuente: Cuestionario de Diagndstico de Cultura Organizacional - CULTOR-SYS.
Elaborado por: La Investigadora

= EXISTENTE = PREFERIDA

Gréfico N° 3. Fuente de Cultura Organizacional
Fuente: Cuestionario de Diagndstico de Cultura Organizacional - CULTOR-SYS.
Elaborado por: La Investigadora
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Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede evidenciar que mas de la mitad de la
poblacidn prefieren la cultura existente, es decir que prefieren sentirse controlados
dentro de la empresa donde trabajan, acatar Ordenes de su jefe y seguir
instrucciones en todo momento. Por otro lado, menos de la mitad correponden a la
cultura preferida, lo que se refiere a que los miembros se sienten apoyados por la
institucion, lo que significa que estan comodos dentro de ella, sienten la libertad
de expresar lo que desean sin temor a ser juzgados por los demas miembros del

grupo o por sus superiores.

Cultura Existente

13% —

0% —

| ]
o N N N N

Poder Rol Logro Poderylogro Logroy Podery  Poder. soporte Rol ylogro Sopaorte
8 7 3 1 soporte manipulativa y manipulativa 1 1
1 1 1

Gréfico N° 4. Fuente de Cultura Organizacional
Fuente: Cuestionario de Diagndstico de Cultura Organizacional - CULTOR-SYS.
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos con anterioridad se puede evidenciar que mas de la
mitad de la poblacién de trabajadores que elegieron la cultura existente, el la cual
predomind la cultura orientada hacia el poder, lo que significa que los miembros

en orden de sentirse protegidos actuan en forma obediente, dejando de lado la
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expresion de sus propios deseos. Predomina el conformismo en las relaciones y la
individualidad es poco tolerada, como asi también la expresién directa de
emociones negativas. Los colaboradores por temor al lider son muy cuidadosos en
que decir y a quién decir, siendo dificil el desarrollo de sentimientos de confianza

entre ellos.

Cultura Preferida

14%

12%

10%

o
o

0,
]

A8
fo

LY
so

0%
Logro Poder Rol Soports Logre v soporte Soportey  Poder. soporte v
3 1 2 3 3 manipulativa  manipulativa
1 1

Gréfico N° 5. Fuente de Cultura Organizacional
Fuente: Cuestionario de Diagnéstico de Cultura Organizacional - CULTOR-SYS.
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos con anterioridad se puede evidenciar que menos de la
mitad de la poblacion estudiada prefieren la cultura preferida, en la cual
predomind la cultura orientada hacia el logro, lo que quiere decir que prevalece el
trabajo en equipo y un sentido de compaferismos entre los miembros; que el lima
que deviene suele ser tenso ya que las expectativas de desempefio suelen ser
elevadas y a veces alejadas de la realidad. En cuanto al contenido de las
comunicaciones, los colaboradores argumentan no solamente en torno a sus

tareas, sino también en torno a como alcanzar la mision.
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Comprobacion de la Hipotesis

Ho: La Asertividad no influeye en la Cultura Organizacional de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda. en la ciudad de
Ltacunaga.

H1: La Asertividad influeye en la Cultura Organizacional de los trabajadores
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda. en la ciudad de Latacunga.
Regla de desicion

En caso de que el valor de chi experiemental sea menor o igual al valor critico

serechaza H1 y se acepta Ho. En caso inverso donde el valor de chi experimental

sea mayor al valor critico Ho y se acepta H1.

Tabla 4. De contingencia

CULTURA ORGANIZACIONAL

Cultura Cultura Totales
Existente Preferida

ESCALA DE Poca Asertividad 17 14 31
ASERTIVIDAD  asertividad Aceptable 5 1 6
DE RATHUS Muy Buena Asertividad 1 2 3

Totales 23 17 40

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Investigadora
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Cultura Existente Cultura Preferida

Poca Asertividad 17,825 13,175
Asertividad Aceptable 3,45 2,55
Muy Buena Asertividad 1,73 1,28

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Investigadora

Tabla 5. Grados de libertad

Grados de libertad NUmero de categorias de la variables d-1*
categorias de la variable 1-1

(2-1)*(3-1)
1*2

2

5,99 chi tabla

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Investigadora
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CALCULO DE CHI CUADRADO

Tabla 6. Calculo del chi cuadrado

ASERTIVIDAD Y CULTURA ORGANIZACIONAL

ALTERNATIVA F.O F.E F.O-FE (F.O-F.E)2 X2=(F.O-F.E)2/F.E

PA/CE 17 17,825 -0,825 0,680625 0,038183731
PA/CP 14 13,175 0,825 0,680625 0,051660342
AAICE 5 3,45 1,55 2,4025 0,696376812
AA/CP 1 2,55 -1,55 2,4025 0,942156863
MBA/CE 1 1,73 -0,73 0,5329 0,308034682
MBA/CP 2 1,28 0,72 0,5184 0,405
TOTAL 2,441412429

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Investigadora

2 a 6 8 10 12 14 16 18 EL) 22

Grafico N° 6. Calculo del chi cuadrado
Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: La Investigadora

Desicion

Considerando los valores obtenidos en el calculo del chi cuadrado, se comprueba
que la hipotesis alternativa es descartada, por la razén de que el chi experimental
2,441412429 es menor que el valor criico 5,99 y por lo tanto es aceptada la
hidtesis nula; llegando a la conclusién de que la Asertividad no influye en la
Cultura Organizacional en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Andina Ltd.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES

1. Tras los resultados obtenidos de la presente investigacion y tomando
en cuenta la regla de decisién que hace mencion que; si el valor critico
5,99 es mayor que el chi experiemental 2,441412429, se comprueba la
hipdtesis nula como en este caso, no existe influencia de la Asertividad
sobre la Cultura Organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Andina Ltd. (TABLA N°6).

2. Referente al nivel de asertividad del personal de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Andina Ltd., del Canton Latacunga, mas de las tres
cuartas partes de la poblacion presentan poca asertividad, lo que
significa que rara vez manejan armoniosamente sus relaciones, y que
seria recomendable desarrollar mas habilidades asertivas; por otra parte
menos de una cuarta parte de la poblacién presenta asertividad
aceptable lo que quiere decir que aunque resuelven algunas situaciones
positivamente, es importante considerar formas mas armoniosas para
resolver las relaciones con las personas que los rodean; y finalmente
menos de una décima parte de la poblacion estudiada posee muy buena
asertividad, lo que significa que resuelven armoniosamente sus
relaciones con las personas, defienden sus derechos sin agredir y
buscan una solucién més adecuada para todo. (TABLA N° 2).

3. La cultura Organizacional, se pudo determinar los tipos de cultura
existentes dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd.
Canton Latacunga, se aprecia que mas de la mitad de la poblacién
prefiere la cultura existente, es decir que prefieren sentirse controlados

dentro de la empresa en donde trabajan, acatar 6rdenes de su jefe y
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seguir instrucciones en todo momento y por otro lado, menos de la
mitad corresponden a la cultura preferida, esto se refiere a que los
miembros se sienten apoyados por la institucion, lo que significa que
estan céomodos dentro de ella, sienten la libertad de expresar lo que
desean sin temor a ser juzgados por los demas miembros del grupo o
por sus superiores. (TABLA N°3).

Considerando que en la presente investigacion, la hipotesis alternativa
fue rechazada, la cual manifiesta que la asertividad si influye sobre la
cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina
Ltd., se establecid que la propuesta debe ir dirigida a fortalecer y
mejorar la asertividad, puesto que en la investigacion se pudo apreciar
en los resultados finales que existe poca asertividad dentro de la
empresa, lo que significa que rara vez manejan armoniosamente sus

relaciones y seria recomendable desarrollar mas habilidades asertivas.
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RECOMENDACIONES

1. Es aconsejable que se lleve a cabo un plan de desarrollo de estrategias
que fortalezca la asertividad de manera que los conflictos disminuyan
y de este modo pueda favorecer el rendimiento y desempefio de los

trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd.

2. Es conveniente que la organizacién implemente y lleve a cabo el
fortalecimiento de la asertividad, tanto de manera interna para sus
colabradores, como externa para sus clientes y sus usuarios, de modo
que que su desempefio rinda de una mejor manera en la institucion,
mediante la realizacion de talleres, enfocados en el mejoramiento de la

comunicacion asertiva.

3. Al evidenciar que los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Andina Ltd., prefieren la cultura existente, es recomendable
que las autoridades implementen horarios flexibles con la finalidad
que los colaboradores tengan la apertura para desarrollar actividades
desestresantes y ajenas momentaneamente a sus actividad de trabajo,
logrando de esta manera un compromiso e identificacion con la

organizacion, promoviendo asi un ambiente armonico institucional.

4. Tomando en consideracion los datos recopilados mediante el proceso
investigativo efectuado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina
Ltd., y en virtud a los resultados logrados mediante la prueba
estadistica chi cuadrado, en donde la hipGtesis alternativa fue
rechazada, la cual manifiesta que la asertividad si influye sobre la
cultura organizacional. Por consiguiente es aconsejable la aplicacion y
ejecucion de la propuesta de intervencion disefiada, misma que tiene
por nombre Talleres para el fortalecimiento de la asertividad de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd.
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DISCUSION

Una vez finalizado el presente proyecto investigativo, cuyo objetivo fue
indagar si la asertividad influye en la cultura organizacional del los trabajadores
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., en la ciudad de Latacunga, se
establecié por medio del estadistico chi cuadrado, de acuerdo a los datos
obtenidos a través de los instrumentos aplicados, Escala de Asertividad de Rathus
y Cuestionario de Diagnostico de Cultura Organizacional — CULTOR-SYS, en
donde la hipdtesis alterna es rechazada. Los resultados demuestran que la variable
dependiente no altera la relacion de la variable independiente confrontando la
investigacion elaborada por Fuentes (2016), manifestd que mas del 50% de
empresas ha sefialado el beneficioso de integrar una comunicacién asertiva
directa y eficaz de alcanzar mayores niveles de desempefio laboral, volviéndose
mas competitivos y dindmicos. Por otra parte Krohling (2016), realizd un
comentario en la revista ALAIC, en donde dio a conocer los principios y procesos
en la gestion de la comunicacion y de qué manera esta debe ser vista como un area
estratégica de resultados, la comunicacion en un mas de 70% se encuentra
directamente relacionada con gran parte de los procesos generados por el personal
laboral quienes se miden en eficacia y eficiencia esto quiere decir que la
comunicacion asertiva debe ser considerada como una de las prioridades
organizacionales, frente a las transformaciones mundiales y a la revolucion
tecnologica de la informacion y debe ejercer un poder expresivo en el dia a dia de

la vida organizacional y en los procesos de gestion participativa.
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CAPITULO V

PROPUESTA

Tema: Talleres para el fortalecimiento de la asertividad de los trabajadores de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd.

JUSTIFICACION

Una vez analizada la situacion actual, de la institucion objeto del estudio,
gracias a la aplicacion de los instrumentos para la obtencion de informacion, se
disefid una propuesta que se ajusta a las necesidades organizacionales, y que dara
solucion a la problematica encontrada, aportando de forma positiva con la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd.

El objetivo principal de esta investigacion, es lograr que los colaboradores de
la organizacion utilicen la comunicacion asertiva para, mejorar las relaciones
interpersonales con la finalidad de comprometerlos con los objetivos
institucionales, optimizar la productividad, logrando mejorar el desarrollo
psicologico y social del individuo, disminuira el estrés, existirAn mas
posibilidades de llegar a un acuerdo, aumentara el autoestima y autoconfianza al
emprender actividades propias, mayor capacidad para resolver problemas propios
y como mediador en conflictos de terceros, estos puedan ponerlos en practica
tanto en el area laboral como en sus vidas personales, para que solucionen sus
conflictos de una manera adecuada, de modo que no causen conflictos en el

ambiente interno y externo.

La propuesta es original, ya que no se han realizado investigaciones anteriores
sobre el tema planteado dentro de la organizacion, y ha sido disefiada por la
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autora, gracias a los conocimientos adquiridos a lo largo de la Carrera de
Psicologia General y al estudio de la bibliografia existente sobre este valioso

tema.

La aplicacion es factible, pues se cuenta con el apoyo de los directos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., asi como el compromiso de la
Unidad de Talento Humano y la voluntad de cada uno de los colaboradores, para
mejorar la situacion actual. Este taller se encuentra enfocado a la mejora la

comunicacion asertiva y fortalecimiento de las relaciones interpersonales.
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Objetivos

Objetivo General

Estructurar talleres para el fortalecimiento de la asertividad de los trabajadores de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd.

Objetivos Especificos

1. Establecer técnicas que permitan mejorar la comunicacion asertiva en los

trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Andina Ltd.
2. Determinar las estrategias para fortalecer las relaciones interpersonales en los

trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd. en la ciudad de

Latacunga.
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ESTRUCTURA TECNICA DE LA PROPUESTA

Esta propuesta proporciona varios talleres y actividades ayuden a los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltd., a mejorar la
calidad de la comunicacidn asertiva. El desarrollo de la presente propuesta, esta
compuesta de varias etapas o fases, las cuales estan constituidas por actividades
referente al problema identificado, las misma que buscan intervenir de manera
positiva en la institucion; en la ejecucion deben ser participes todos los miembros
de la empresa, fomentando relaciones armdnicas, trabajo en equipo y una buena
comunicacion, al fortalecer esto le elementos, lograran favorecer a que las
relaciones interpersonales dentro y fuera de la empresa sean mas empaticas y

asertivas de modo que su desempefio también se pueda ver reflejado.

Argumentacion Tedrica

La asertividad significa poder comunicar y expresar lo que sentimientos,
pensamientos y deseamos de forma congruente, clara, respetuosa; tomando en
cuenta no herir la susceptibilidad de los receptores, con la seguridad que

unicamente genera la autoconfianza

Un taller es una herramienta de manejo simple, mismo que se encuentra
estructurado por una serie de actividades y técnicas, con el objetivo de guiar al
profesional encargado en la toma de decisiones segin la problemaética detectada
en la investigacion. Los talleres que se establecen cumplen con funciones
especificas y distintas, es por eso que se plantea ciertas tareas para que logren ser

llevadas a cabo en la institucion.

La propuesta, estd enfocada en la corriente cognitivo-conductual, siendo los
principales autores de este modelo, Albert Ellis y Aar6n Beck, que sostienen que
las cogniciones influyen en el comportamiento del individuo, por tal motivo
desarrollaron intervenciones terapéuticas con el objetivo de que la persona cambie

su es quema mental o su manera de pensar, para conseguir optimizar sus
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emociones y conductas en respuesta a los diversos estimulos que se perciban del

entorno que los rodea.

Dentro del enfoque cognitivo conductual, los comportamientos son
modificables o adquiribles, asi como las habilidades sociales que se
encuentran determinadas por los factores ambientales y personales, como
se analizd en las habilidades sociales, estardn siempre presentes los
componentes  basicos conductuales, cognitivos y  situacionales
determinados por el ambiente laboral, estilos de liderazgo, compromiso,

pertenencia, respeto y cultura organizacional. (Caballo, 2013, p.33).

Técnicas a utilizar en la propuesta

En presente trabajo, se plantea la elaboracion de talleres y técnicas, con el
objetivo de contribuir con informacién acerca de herramientas que ayuden al

fortalecimiento de comunicacion asertiva dentro y fuera de la institucion.

Técnica Disco rayado, para José Bonet (2012), en su publicacion del Manual
de Autoestima, Manifiesta que “Consiste en la repeticion de una frase que exprese
claramente lo que desea de la otra persona” (p.94). Menciona que esta técnica
asertiva que trata de tener muy en claro lo que se va a decir, esta basada en repetir
una y otra vez el mismo argumento hasta que la otra persona se dé cuenta que no

lograra nada y deje de insistir.

Técnica Banco de niebla, la autora hace referencia que esta técnica consiste en
saber dar la razon a la otra persona ante una discusion, pero sin perder la
integridad y el punto de vista propio. Mediante esta técnica se consigue afrontar
de forma adecuada estas situaciones, y de asi se evita el escalamiento del conflicto

a la vez que mantiene firme su postura.

La técnica de aplazamiento asertiva, implica en aplazar la respuesta que vayamos

a proporcionar al individuo que nos ha desacreditado, hasta que nos sintamos mas
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serenos y preparados para responder del modo adecuado; la técnica para procesar
el cambio, radica en trasladar el foco de altercado hacia el analisis de lo que esta
sucediendo entre dos individuos, es desviarse del contenido del que se estaba
dialogando y observarnos desde el exterior; la técnica de ignorar, es parecida a la
técnica anterior, pero en esta, la responsabilidad reincide Gnicamente en otro
individuo, es usada en el momento que miramos a nuestro interlocutor impaciente
e irritado y tenemos miedo de que sus criticas podrian acabar ofensas, sin que
llegaré la oportunidad de podernos defender; la técnica de acuerdo asertivo, se la
utiliza en momentos en las que nos damos cuenta que el otro sujeto tiene razén al
sentirse enfadado, pero no aceptamos la manera de decirnoslo; la técnica de la
pregunta asertiva, aqui se debe pensar bien del individuo que nos esta criticando y
tener por seguro de que esta es bienintencionada, aunque en realidad esta no lo
sea, luego exigiremos al sujeto a que nos dé mas informacion en relacién a sus
explicaciones, para de este modo entender a qué se refiere que cambiemos,
después dependera de nosotros cambiar de acontecimiento o no cambiarlo
(Castanyer, 2009).
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Cuadro N° 3. Plan Operativo

Plan Operativo

FASE ACTIVIDADES OBJETIVOS RECURSOS TIEMPO | RESPONSABLE
Alistar el sitio y los materiales de | -Socializacion y llegar a un | -Humanos -
Fase | | hars q q q | iblioarafi . Psicllogo
Logfstica 0S que se haran uso dentro de acuerdo con respecto a los | -Bi iograficos 30 minutos encargado
los talleres. horarios de los talleres a realizar. | -tecnoldgicos
Preparacion de los resultados -Humanos .
Fase Il . : S Psicologo
Socializacion pbtemdo m}edmnte la -Dar a conocer los resultados. -Blbllog,raflcos 1 hora encargado
investigacion -Tecnoldgicos
i Técnicas de asertividad para
Ejecucion discusiones: -ldentificar técnicas que -Humanos
Taller | A . incrementen la asertividad dentro | -Bibliograficos Psicologo
- -Técnica del disco rayado. . > 1 hora
Fortalecimiento . de la Cooperativa de Ahorro y Tecnologicos encargado
. -Banco de Niebla. - . 2.
de asertividad . . Crédito Andina Ltd. -Mobiliario
. - -Aplazamiento Asertivo.
para discusiones.
Taller 11 Tecnl_ca.s para procesar el
Fortaleciendo y cambio: L -Humanos -
rocesando el -Fortalecer la comunicacion _Biblioaraficos 1horay 10 Psicologo
P ; -Técnica de ignorar. asertiva dentro de la institucion. gra minutos encargado
cambio con . . Tecnologicos
asertividad —Tgcn!ca del acuerdo asertivo.
' -Técnica de la pregunta asertiva.
Taller 111
Poniendo en
préctica el -Socializacion del grupo.
gy . -Humanos -
fortalecimiento | -Resolucion de problemas N Psicologo
L . ., -Bibliogréficos 1 hora
de la asertividad -Mejorar la comunicacion encargado

através de la
integracion.

asertiva.

Tecnoldgicos

Fuente: Investigacion Bibliogréfica
Elaborado por: La Investigadora
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Cuadro N°4. Planificacion de Taller |

Planificacion de Taller |

Tema: Fortalecimiento de asertividad para discusiones.
Objetivo: Determinar técnicas para discusiones dentro y fuera del area de trabajo.

Metas de resultados

Fase Aspecto a trabajar Técnica esperados Tiempo Responsable
Introduccion y saludo a los
Fase | trabajadores de la -Dinamica de grupo _Socializacion del arupo 10 Psicélogo
Rapport Cooperativa de Ahorroy | “Aprende-Nombres” grupo. minutos | encargado
Crédito Andina Ltd.
-Mencionar las normativas
Fase || del taller I. o - Co/npcer sobre la 15 Psic6logo
Introduccion : - Exposicion tematica que se va a minutos | encargado
-Presentacion de la trabajar en el taller.
tematica a tratar.
-Técnica del disco
rayado.
Fase 111 L . . -Fortalecer la 20 Psicélogo
- -Comunicacion asertiva -Banco de Niebla. L i .
Procedimiento comunicacion asertiva. minutos | encargado
-Aplazamiento
asertivo
Fase IV . -Reforzamiento acorde a la . . -Fortalecer los 15 Psicologo
Reforzamiento- s . -Retroalimentacion g . . .
tematica impartida conocimientos impartidos. | minutos | encargado

Cierre

Fuente: Investigacion Bibliografica
Elaborado por: La Investigadora
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Desarrollo Taller |

Fase |

1. Bienvenida

Saludo por parte del psicologo encargado a todos los trabajadores de la
empresa, iniciando con la presentacion del tema y los objetivos del taller, para
crear un ambiente arménico y de confianza entre el psicélogo y los colaboradores,

posteriormente se llevara a cabo una dinamica denominada “Aprende-Nombres”.

2. Instrucciones de la dindmica

a) El objetivo de la dinamica Aprende-Nombres, es socializar e impulsar al
conocimiento y aprendizaje de los nombres de todos los compafieros de

trabajo que conforman la institucion.

b) El psicélogo encargado, solicita a los colaboradores que se pingan de pie y

que formen un circulo.

c) El psicologo, solicita a uno de los participantes a que se a el lider, el cual se

colocara en medio del circulo.

d) Todos los trabajadores que conforman el circulo se mueven hacia la derecha
y cada uno dice su nombre y su apellido. Los demas participantes intentaran
recordar el nombre de sus compafieros de trabajo que se encuentra hacia su

derecha y su izquierda.

e) El lider en cualquier momento indicara que un participante exprese el
nombre y el apellido de su compafiero ya sea de la derecha o de la izquierda.
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f) Si contesta correctamente entes de haber terminado de contar hasta el
namero cinco, el lider continuara en el centro del circulo, caso contrario el

participante que no contesto a tiempo, ocupara su lugar.

g) El psicélogo encargado realizara una reflexion de lo que sucederia si

realizaran lo mismo con la informacidon de su puesto de trabajo.

Fase I1- Introduccion

a) Las reglas de Taller son de suma importancia, dado que ayudara a fortalecer
los conocimientos adquiridos, por ese motivo es recomendable ser
participativo, exponer las dudas que tengan respecto con el mismo, y
compartir ideas relacionadas con todos los presentes. Con el objetivo de que
la informacion que se espera trasmitir sea factible para aplicarla dentro de su

puesto de trabajo.

La presentacion del taller constara del siguiente orden:

1) Mediante una presentacion en diapositivas, se dara a conocer la definicion de
cada uno de las técnicas que se van a trabajar a lo largo del desarrollo del
Taller |
Técnica del disco rayado
Banco de Niebla

Aplazamiento Asertivo

2) Los beneficios de cada uno de los temas anteriormente mencionados.

3) Cuaél es su utilidad dentro del ambito laboral.
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3. Fase Il1-Proceso

Asertividad en el caso de que existan discusiones

Técnica del disco rayado

a) El psicologo debe solicitar toda la predisposicion y participacion por parte de
los colaboradores.
b) La técnica consiste en repetir el mismo argumento varias veces, de manera

paciente y serena sin entrar en discusiones.

Esta técnica no agrede al individuo, inclusive le da la razén en algunos
aspectos, pero persiste en decir una y otra vez su argumento hasta que el otro
sujeto esté convencido o al menos se dé cuenta de que no va a conseguir nada mas

con sus ofensas.

c) El psicologo pedira a los participantes que formen grupos de dos personas, y
que aplique esta técnica, recordando algin acontecimiento real dentro del area

de trabajo.

d) Luego el psicologo debera pedir a cada pareja que exponga su ejemplo con el
grupo.

e) El psicologo preguntard a los demas trabajadores que no se encuentran

exponiendo su ejemplo, si sus compafieros aplicaron bien o mal la técnica.

f) Una vez que todos hayan participado en la exposicién de sus ejemplos, es
importante realizar una pequefa retroalimentacion que les dejara clara todas

las dudas que pueden tener los presentes.
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Banco de niebla

La autora hace referencia que esta técnica consiste en saber dar la razén a la
otra persona ante una discusion, pero sin perder la integridad y el punto de vista
propio. Mediante esta técnica se consigue afrontar de forma adecuada estas
situaciones, y de asi se evita el escalamiento del conflicto a la vez que mantiene

firme su postura.

a) El psicdlogo pedira a los participantes que formen grupos de dos personas,
y que y que aplique esta técnica, recordando algin acontecimiento real

dentro del area de trabajo.

b) Luego el psicdlogo debera pedir a cada pareja que exponga su ejemplo con

el grupo.

c) El psicologo preguntard a los demas trabajadores que no se encuentran

exponiendo su ejemplo, si sus compafieros aplicaron bien o mal la técnica.

d) Una vez que todos hayan participado en la exposicién de sus ejemplos, es
importantes realizar una pequefia retroalimentacion que les dejara clara

todas las dudas que pueden tener presentes.

Aplazamiento asertivo

a) Esta técnica consiste en prolongar el tiempo de respuesta frente a una
critica, hasta que hayamos retornado a nuestra paz interior y podamos dar

una respuesta apropiada.
b) EI psicologo pedird a los participantes que formen grupos de dos

personas, y que aplique esta técnica, recordando algin acontecimiento

real dentro del area de trabajo.
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c)

d)

4.

Luego el psicologo deberd pedir a cada pareja que exponga su ejemplo

con el grupo.

El psicologo preguntard a los demas trabajadores que no se encuentran
exponiendo su ejemplo, si sus compaferos aplicaron bien o mal la

técnica.
Una vez que todos hayan participado en la exposicion de sus ejemplos, es
importante realizar una pequefia retroalimentacion que les dejard clara

todas las dudas que pueden tener los presentes.

Fase 1V - Reforzamiento acorde a la tematica impartida

Una vez terminada la intervencion por parte del psicologo encargado, se realiza

un reforzamiento a la tematica impartida.

a)

b)

Se elaborara una retroalimentacion de lo aprendido a lo largo del Taller
I, en el cual todos los participantes aportaran con ideas, sobre aspectos
que les resultaron mas importantes, luego el psicologo haré preguntas al
azar.

Agradecimiento por parte del psiclogo encargado por la participacion y

colaboracion por parte de los trabajadores de la institucion.
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Cuadro N°5. Planificacion de Taller 11

Objetivo: Brindar a los trabajadores las técnicas oportunas para procesar el cambio de la perspectiva personal.

Planificacion de Taller 11
Tema: Fortaleciendo y procesando el cambio asertivamente

Metas de resultados

Fase Aspecto a trabajar Técnica Tiempo | Responsable
esperados
-Incrementar el trabajo en
. . . equipo entre los
-Introduccion y bienvenida a s quip
X -Dinamica de trabajadores de la -
Fase I los trabajadores de la PR 10 Psicologo
: grupo. institucion. :
Rapport Cooperativa de Ahorro y g e minutos encargado
1 . Casas Inquilinos
Creédito Andina Ltd. o
-Socializacion entre
compafieros de trabajo.
-Mencionar las normativas del
taller. -Conocer sobre la -
Fase Il . e 10 Psicdlogo
. -Exposicion tematica que se va a .
Introduccion . - X minutos encargado
-Presentacion de la tematica a trabajar en el taller.
tratar.
-Técnica para
rocesar el cambio. ey
- Proces ; - Utilizacion adecuada de
-Fortalecimiento y proceso de | -Técnica de ignorar o -
Fase 111 . 7 - las técnicas para procesar 30 Psicdlogo
s cambio con asertividad. -Técnica del . .
Procedimiento . el cambio. minutos encargado
acuerdo asertivo.
-Técnica de la
pregunta asertiva
Fase IV : -Fortalecer los -
ase L -Reforzamiento acorde a la , . = 20 Psicdlogo
Reforzamiento- PP : -Retroalimentacion | conocimientos :
: tematica impartida : : minutos encargado
Cierre impartidos.

Fuente: Investigacion Bibliografica
Elaborado por: La Investigadora
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Desarrollo Taller 11

Fase 1-Rapport

1. Bienvenida

Saludo por parte del psicologo encargado a todos los trabajadores de la
empresa, iniciando con la presentacion del tema y los objetivos del taller 1, para
crear un ambiente arménico y de confianza entre el psicélogo y los colaboradores,

posteriormente se llevara a cabo una dindmica “Casas inquilinos”.

2. Instrucciones de la dindmica

a) Se les pide a los participantes que caminen en circulos alrededor de la sala
de juntas que fue previamente asignado por una autoridad de la institucion,
y que debe estar despejado, posteriormente se solicita que alcen los brazos y

respiren, que saluden a la persona que esta en frente y sonrian.

b) Cuando ya todos se encuentren dispersos, se les da la instruccion que
formen grupos de tres integrantes, dos de ellos se tomaran de las manos

formando un circulo y uno de ellos se colocaran en medio de los dos.

c) Luego se explicard que los dos individuos que forman el circulo con sus
brazos, seran las casas y la persona que se encuentre en medio seran los
inquilinos, por ende el psicélogo encargado diga la palabra casas, las casas
deben moverse todas y buscar a un nuevo inquilino, cuando se diga la
palabra inquilino, los inquilinos deberan abandonar sus casas y buscar otras,
y finalmente cuando se mencione la palabra terremoto, las casas e inquilinos

dejan sus respectivos puestos y forman nuevas casos e inquilinos.

d) Quien se queda sin casa o sin inquilino queda fuera de la dindmica.

66



e) Al finalizar esta actividad se pedira a los participantes comentar acerca de

que les parecio la dinamica y en que consideran que les fue util.

Fase Il-Introduccion

a) Las reglas de Taller son de suma importancia, puesto que ayudara a fortalecer
los conocimientos adquiridos, por ese motivo es recomendable ser
participativo, exponer las dudas que tengan respecto con el taller, y compartir
ideas relacionadas con todos los presentes. Con el objetivo de que la
informacion que se espera trasmitir sea factible para aplicarla dentro de su

puesto de trabajo.

La presentacion del taller constara del siguiente orden:

1) Mediante una presentacion en diapositivas, se dara a conocer la definicion de
cada uno de las técnicas que se van a trabajar a lo largo del desarrollo del
Taller I1.

T. para procesar el cambio.
T. de ignorar.
T. de acuerdo asertivo.

T. de la pregunta asertiva.

2) Los beneficios de cada uno de los temas anteriormente mencionados.

3) Cual es su utilidad dentro del &mbito laboral.

3. Fase l11-Proceso

Técnica para procesar el cambio

Se trata de desviar el foco del conflicto hacia el analisis de la situacion que

atraviesan los dos individuos; es salir del contenido de lo que se platica y nos
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observaramos desde afuera; tal vez lo mas complicado en un conflicto, es
exactamente lo que menciona esta técnica, el poseer la capacidad de mantenernos

calmados y percibir lo que esta sucediendo.

Técnica de ignorar

En esta técnica, la responsabilidad la tiene un solo un individuo, es utilizada
cuando vemos a nuestro interlocutor inquieto y molesto y tememos que sus
criticas puedan acabar en agresiones verbales, sin tener la ocasion de exponer
nuestra defensa, es fundamental controlar el tono de voz que se va a utilizar, ya
que al ser uso de un tono autoritario podria agravar la situacion; es recomendable

por este motivo emplear un tono de voz compresivo y gentil.

Técnica del acuerdo asertivo

Esté técnica es utilizada en circunstancias en las que nos damos cuenta que el otro
individuo tiene motivos de estar enfadado, por un error que hemos cometido, pero

nos estan reprochando de una manera agresiva.

Técnica de la pregunta asertiva

Se trata de pensar bien del individuo que nos hace criticas, y tener por seguro
que la misma tiene una buena intencién, aunque realmente no sea asi, después
exigiremos al sujeto a que nos proporcione mas informacion referente a sus
argumentos, para de este modo tener una idea mas clara de lo que esta hablando y
en queé aspecto quiere que cambiemos; luego dependera solo de nosotros cambiar
0 no. Si la persona nos proporciona respuestas insignificantes, le exigiremos a
través de preguntas, para que sea mas especifico, cuando la critica no tenga una

buena intencion, pronto el individuo ya no tendra argumento alguno, pero si
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realmente su critica es bienintencionada, realmente nos ayudara a cambiar algo

que afecte a nuestro comportamiento.

Fase 1V - Reforzamiento acorde a la tematica impartida

Una vez terminada la intervencion por parte del psic6logo encargado, se realiza

un reforzamiento a la tematica impartida.
a) Se realizara una retroalimentacién de lo aprendido a lo largo del Taller I, en el
cual todos los participantes aportaran con ideas, sobre aspectos que les

resultaron mas importantes, luego el psicélogo hara preguntas al azar.

b) Agradecimiento por parte del psicélogo encargado por la participacion y

colaboracion por parte de los trabajadores de la institucion.
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Cuadro N° 6. Planificacion de Taller 111

Planificacion de Taller 111
Tema: Poniendo en préctica el fortalecimiento de las relaciones interpersonales a través de la integracion.
Obijetivo: Integrar a los trabajadores de la institucion.

Metas de resultados

Fase Aspecto a trabajar Técnica Tiempo | Responsable
esperados
-Presentacion y saludo a
Fase | los trabajadores de la | -Dindmica de grupo _Eusionar al aruno 10 Psicélogo
Rapport Cooperativa de Ahorro y | “ Baile de las sillas” grupo. minutos encargado
Crédito Andina Ltd.
-Mencionar las ”
) -Conocer sobre la tematica _
Fase 11 normativas del taller . . 15 Psicologo
- . -Exposicion que se va a trabajar en el .
Introduccion | -Presentacion de la taller minutos encargado
tematica a tratar. '
-Integracion grupal. ‘Resolucion de -Socializacion del grupo. o
Fase 111 15 Psicologo
C L . problemas : L :
Procedimiento | -Comunicacion asertiva. -Mejorar la comunicacion | minutos encargado
asertiva.
Fase I.V 'Reforz?‘m'e”FO aco_rde | _Retroalimentacion -Fortalecer los 20 Psicologo
Reforzamiento- | la tematica impartida y i : : :
: ) conocimientos impartidos. minutos encargado
Cierre despedida

Fuente: Investigacion Bibliografica
Elaborado por: La Investigadora
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Desarrollo Taller 111

Fase |- Rapport

1. Bienvenida

Saludo por parte del psicologo encargado a todos los trabajadores de la
empresa, iniciando con la presentacion del tema y los objetivos del taller, para
crear un ambiente armanico y de confianza entre el psicologo y los colaboradores,

posteriormente se llevara a cabo una dindmica “Baile de las sillas”

2. Instrucciones de la dindmica

a) Se colocan diez sillas a lo largo del pasillo.

b) Luego se les solicita a los participantes que formen un circulo alrededor de
las sillas.

c) El psicélogo encargado comunicara la consigna que al sonar una cancion
deben empezar a bailar en circulo.

d) Pero cuando el psicélogo pare la masica todos deben estar sentados sobre
las diez sillas.

e) Una vez que hayan logrado sentarse dentro de las diez sillas, se prosigue a
retirar una.

f) Y se repetira el proceso anterior.

g) Finalmente cuando queden una silla y quien logré sentarse en ella, se dara

por terminado el juego.

Fase Il1-Introduccion

a) Las reglas de Taller son de suma importancia, puesto que ayudara a fortalecer

los conocimientos adquiridos, por ese motivo es recomendable ser
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participativo, exponer las dudas que tengan respecto con el taller, y compartir

ideas relacionadas con todos los presentes.

La presentacion del taller 111 constara del siguiente orden:

Mediante una presentacion en diapositivas, se dara a conocer la informacion
acerca de lo que se tratara el Taller Ill. Se les hara entrega de un caso para que los
trabajadores de la institucién, determinen cual podria ser la posible solucién,
haciendo uso de la técnica resolucion de conflictos, para su realizacién, se debe

conocer los siguientes aspectos.

Esta técnica, tiene como objetivo, buscar solucion a una situacion y conservar
una conducta acorde a la misma, si esta es aplicada en grupo, se debe buscar la
interaccion mutua, para la resolucion del conflicto; puede ser aplicada en
cualquier ambito, primero se debe saber si existe un conflicto o problema, luego
se lo debe definir detalladamente, el siguiente es la investigacion sobre una
posible solucion, después se ejecutan las acciones para resolver el mismo y

finalmente se examinamos los resultados.

Para hacer uso de esta técnica, los colaboradores de la institucion, deben

conocer esta informacion:

1. Identificar el o los problemas que requieran una solucién
Es de suma importancia, el conocer si dichos problemas tienen o0 no
solucion.
2. Definir el problema de manera detallada
Cuéndo aparecio el problema
Por qué se quiere solucionar el problema

En qué cambiaria la situacion si el problema es resuelto, etc.
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3. Buscar soluciones
Aqui se debe compartir ideas que aporten de forma positiva a la resolucion
del o de los conflictos.

4. Ejecutar la posible solucion

Ya seleccionada la solucidn al dilema, se debe poner en marcha.

5. Examinar los resultados obtenidos
Una vez hecha la accion, se examina cuales son los resultados y si

solucionaron el problema.

3. Fase l11-Proceso

Técnica

Para llevar a cabo esta técnica, se debe hacer lo siguiente:

1. Se solicitara a los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina
Ltd., que formen grupos de 4 personas.

2. Se le entregara a cada grupo una hoja de papel bond, la cual contiene un caso
referente a un problema de origen laboral.

3. Se pedird a los grupos que en relacion a la informacion ofrecida, que
maniobren una la técnica para resolver el caso.

4. Los participantes deben escribir en una hoja cuédl es su punto de vista
referente a este caso.

5. Finalmente, se identificara cuéles fueron los aspectos positivos y negativos
sobre esta técnica, y se explicara cual es la solucion del caso, y cada
representante de grupo tendra que hacer un comentario sobre la importancia

de la asertividad dentro de la resolucion de conflictos en las instituciones.

73



4. Fase IV - Reforzamiento acorde a la temética impartida y Cierre

Una vez terminada la intervencion por parte del psic6logo encargado, se realiza

un reforzamiento a la tematica impartida.
a) Se realizard una retroalimentacion de lo aprendido a lo largo del Taller 111, en
el cual todos los participantes aportaran con ideas, sobre aspectos que les

resultaron mas importantes, luego el psicologo hara preguntas al azar.

b) Agradecimiento por parte del psicdlogo encargado por la participacién y

colaboracion por parte de los trabajadores de la institucion.
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ANEXOS

Imagen N°. 1. Test de Asertividad, Rathus

Test de Asertividad, Rathus

INSTRUCCIONES: Indica, mediante el cédigo siguiente, hasta qué punto te describen o
caracterizan cada una de las frases siguientes.

+3 Muy caracterfstico de mi, extremadamente descriptivo.

+2 Bastante caracteristico de mi, bastante descriptivo.

+1 Algo caracteristico de mi, ligeramente descriptivo.

-1 Algo no caracteristico de mi, ligeramente no descriptivo.

-2 Bastante poco caracteristico de mi, no descriptivo.

-3 Muy poco caracteristico de mi, extremadamente no descriptivo.

Lee detenidamente las siguientes afirmaciones y coloca su puntuacién sobre la casilla
situada a la derecha.

N ftem Respuesta
1 | Mucha gente parece ser més agresiva que yo. 19
2 | He dudado en solicitar o aceptar citas por timidez. 49 K
3 Cuando la comida que me han servido en un restaurante no estd
hecha a mi gusto me quejo al camarero/a. { 4
4 Me esfuerzo en evitar ofender los sentimientos de otras personas
aun cuando me hayan molestado. 1 B
B Cuando un vendedor se ha molestado mucho mostréndome un -
producto que luego no me agrada, paso un mal rato al decir "no". L
6 | Cuando me dicen que haga algo, insisto en saber por qué. 13
7 | Hay veces en que provoco abiertamente una discusion. +3
8 | Lucho, como la mayoria de lagente, por mantener mi posicion. 42
9 | Enrealidad, la gente se aprovecha con frecuencia de ml. k2 -
10 | Disfruto entablando conversacién con conocidos y extrafios. 9
11 | Con frecuencia no sé qué decir a personas atractivas del otro sexo. 1 ~
12 | Rehiiyo telefonear a instituciones y empresas. - —
13 |E0 ;aso de solicitar un trabajo o la admisién en una institucién
preferiria escribir cartas a realizar entrevistas personales, 12

79



Imégen N°. 2. Test de Asertividad, Rathus parte 2

14 | Me resulta embarazoso devolver un articulo comprado. A%
15 Si un pariente cercano 0 respetable me molesta, prefiero ocultar mis

sentimientos antes que expresar mi disgusto. % 3
16 | He evitado hacer preguntas por miedo a parecer tonto/a. -1
17 Durante una discusion, con frecuencia temo alterarme tanto como =

para ponerme a temblar. 7
18 Si un eminente conferenciante hiciera una afirmacién que considero

incorrecta, yo expondria publicamente mi punto de vista. A
19 | Evito discutir sobre precios con dependientes o vendedores. 17
20 Cuando he hecho algo importante o meritorio, trato de que los

demds se enteren de ello. il
21 | Soy abiertoy franco en lo que respectaa mis sentimientos. +3
2 Si alguien ha hablado mal de mi o me ha atribuido hechos falsos, o 1a

busco cuanto antes para dejar las cosas claras. +3
23 | Con frecuencia paso un mal rato al decir "no". b
24 | Suelo reprimir mis emociones antes de hacer una escena. £9
25 En el restaurante o en cualquier sitio semejante, protesto por un mal

servicio. +2
26 | Cuando me alaban con frecuencia, no sé qué responder. 43

Si dos personas en el teatro o en una conferencia estan hablando
27 | demasiado alto, les digo que se callen o que se vayan a hablar a otra 3

parte. k
28 | Sialguien se me cuela en unafila, le llamo abiertamente la atencién. | 4 2
29 | Expreso mis opiniones con facilidad. 2
30 | Hay ocasiones en que soy incapaz de decir nada. A
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Imagen N°. 3. Test de Asertividad, Rathus - Hoja de Correccion

Hoja de correccién

Nombre Apellido Curso Fecha

INSTRUCCIONES:

e Alas siguientes preguntas hay que cambiarles el signo a negativo: 1, 2, 4,5, 9, 11,
12, 13, 14, 15, 16, 17, 19, 23, 24, 26y 30.

o Suma las respuestas a todas las preguntas.

e El resultado oscila entre 90 y +90. La interpretation se lleva a cabo considerando
que un signo positivo en la puntuacién final significa una mayor asertividad y los
valores absolutos indican la frecuencia de aparicién de los comportamientos.

Numero |- Categorfa Puntuacién

1 Definitivamente asertivo 61a90
2 Muy asertivo 31a60
3 Asertivo 16230

{(4) | Asertividad confrontativa -152a15
5 Inasertivo -16 a-30
6 Muy inasertivo -31a-60
7 Definitivamente inasertivo -61a-90

f:!e.sulggdd‘ -9
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Imagen N°. 4. Cuestionario de Diagndstico Cultural Organizacional

Cuastionario de Dizanostico de Cultura Creanizacionz! >(

A psicom
= editores

Cuestionario de Diagnéstico de Cultura Organizacional

Instrucciones:

1 Lea a continuacion las frases contenidas en 18 temas y escriba un numero en la
escala de 1 a 4 en cada una de las frases en la columna de la cultura actual. Para

elegir que numero escribir tenga en cuenta que:

4. Representa su punto de vista dominante.

3. Representa hasta cierto punto su punto de vista.
2. Representa un poco su punto de vista.

1. No representa su punto de vista.

2. Posteriormente lea las frases contenidas en los 18 temas anteriores y escriba un
niimero en la escala de 1 a 4 en cada una de las frases en la columna de la cultura

preferida. Para elegir que numero escribir tenga en cuenta que:

4. Representa su alternativa preferida.

3. Representa hasta cierto punto su alternativa preferida.
2. Representa un poco su alternativa preferida.

1. No representa para nada su alternativa preferida.
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Imagen N°. 5. Cuestionario de Diagndstico de Cultura Organizacional Parte 2

. Cuestionario ge Diagnostico de Culturz Orgamzasziora
. psicom
" editores

CULTURA | CULTURA
ACTUAL PREFERIDA

hacia
a la mision de la organizacion, entendiendo por misién el punto
:linuaﬁul:n:npna se dirige a partir del cual se determinan los objetivos y las

metas a alcanzar. : T
thision de la organzacion esia definida, es clara y compartida en el primer nivel ¢
(25 - no siempre es comunicada en forma precisa a todos los ()

0. Sin embargo,
:\dmos de la organizacién. Por otro lado, aun cuando sea conocida, no es siempre

compartida por todos los miembros.

b. La mision se halla claramente definida y establecida siendo compartida por todos los
miembros. Sin embargo, se observan miembros insatisfechos por la diferencia entre lo
que establece a mision y el servicio que realmente presta la organizacion.

. La mision de |2 organizacion se halia tan claramente definida que no deja lugar a (9
ambi des, y va mas alla de los réditos y del crecimiento meramente individual. [
3. La misién de la organizacion es clara, pero no esta definida en forma explicita sino en
términos vagos. Lo que esta definido es compartido por la mayoria de los miembros de 3

la organizacion.

e. La empresa se dirige a aicanzar réditos economicos solamente. Existe marcha y
contramarcha en los planes de la empresa.

Y
3
U,

2
|

2. Se espera que los miembros de la organizacion le den prionidad a:

2. Satisfacer las necesidades y demandas de sus superiores para beneficio de la

empresa principaimente.
b. Cumplir con las obligaciones de sus puestos de trabajo de acuerdo con las politicas y
procedimientes relacionados con sus tareas.

C. Resolver los desafios del irabajo, encontrando un método mejor de hacer las cosas.

d. Cooperar con los compaferos de trabajo para resolver probiemas iaborales y

personales,
€. Satstacer las necesidades y demandas de sus superiores para beneficiarios en sus

carmeras y acceso a mayores areas de influencia y control,

wO[R2 [PL HE
s [ R (G

3. La gente que “funciona bien” en la organizacién son quienes:

a. Satisfacen las necesidades de poder de sus superiores y confian en elios,

b. Hacen las cosas en forma comrecta, siguen las normas y se ajustan al sistema.

c. Son competentes y efectivos; tienen un solido compromiso con su tarea y para eflos
es importante que Ias cosas se hagan bien y en los tiempos esperados,
d. Desarrollan cercanas relaciones con sus companeros brindando cooperacion, ayuda y
contencion emocional.
e. Satisfacen las necesidades de poder de sus superiores, cuidan sus espaldas, se
hacen cargo de sus errores y no realizan criticas.

0 R Rl 2

Z\J_CJ:_C—‘

® Ana Cristina Evans Burgess & Psicom Editores
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Imagen N°. 6. Cuestionario de Diagndstico de Cultura Organizacional Parte 3

Cuesticnario de Diagnostico de Cultura Crganizacional

4. La organizacién trata a sus miembros como:

Q, Como 'manbs' cuyo tiempo y energia u encuentran a completa disposicion de los
miembros de la elevada jerarquia. Como contrapartida se les ofrece estabilidad,

proteccién y seguridad.

b. Como ‘empleados” cuyo tiempo y energia son comprados a iravés de un contrato con
derechos y obligaciones para ambas partes.

¢. Como "asociados” 0 “pares” que se encuentran mutuamente comprometidos al logro
de un propdsito comdn.

4. Como “familiares” o “amigos™ que desean estar juntos y se preocupan por el bienestar
del otro.

&. Como recursos prescindibles cuyos esfuerzos no son generaimente reconocidos.

5

L\
2L
L
3

5. Los miembros de la organizacion son ducidos o infl iados por:

a. Por personas que ocupan posiciones de autoridad y que ejercen el poder empleando
recompensas y castigos generaimente en forma justa.

b. El sistema, reglas y procedimientos que establecen qué deben hacer 10s miembros y

cémo.

. Su propio compromiso de aicanzar los objetivos de Ia organizacion,

d. Su propio deseo de ser aceptado por otros y de seruna “buena persona” en su equipo

de trabajo.

PR T

€. Por personas que ocupan posiciones de autoridad y que ejercen el poder empieando
recompensas y castigos, no siempre guiados por el valor de la justicia y, en ocasiones,
empleando tacticas de presion.

6. El proceso de tomar decisiones se realiza a través de:

2. Directivas, ordenes e instrucciones que provienen de [os altos niveles jerarquicos,
generaimente tras un periodo reflexivo.

b. La adherencia a formales politicas y procedimientos para tomar decisiones.

tema a decidir.

¢c. Procesos de reflexion y eleccion entre las personas directamente involucradas en el

miembros a quienes las decisiones afectaran.

d. El uso del método del consenso grupal a fin de obtener aceptacién y soporte de los

o
i B
8
l

Ll

|
|
|

© Ana Cristina Evans Burgess & Psicom Editores
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Imagen N°. 7. Cuestionario de Diagndstico de Cultura Organizacional Parte 4
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Cuestionario de Diagnéntico de

Cultura Organizacianal

Cultura preferida
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