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RESUMEN

La comunicacion es un eje fundamental bajo todo nivel y una de las habilidades
blandas mas relevante en toda organizacion, si esta comunicacion es asertiva permite una
mejor interaccion en busca de mejoras que fluyan en los distintos niveles de jerarquia,
por ello en esta investigacion se plantea como objetivo general el analisis de la
comunicacion asertiva en una empresa del sector automotriz, bajo la cual se desprenden
dos objetivos especificos; determinar el tipo de comunicacion asertiva que existe en la
empresa y establecer los factores relevantes de dicha comunicacion. Mediante la
aplicacion del instrumento de medicion EMA “escala multidimensional de asertividad”
Flores y Diaz-Loving (2004), con enfoque cuantitativo se aplica la encuesta a setenta y
uno colaboradores de la empresa en la que obtuvimos informacion que mide la forma en
la que se comunican los colaboradores de las distintas posiciones en la empresa, siendo
esta una habilidad blanda de vital importancia a todo nivel en cualquier organizacién, este
instrumento de medicién nos permitié obtener resultados para el analisis de la
comunicacion asertiva de la empresa de servicios del sector automotriz. Para establecer
los factores relevantes que permiten la comunicacion asertiva con enfoque cualitativo se
realizaron entrevistas a tres integrantes de la empresa en sus tres niveles jerarquicos:
gerencia, jefatura y colaborador. Como resultado general confirmamos la hipétesis de la
existencia de comunicacion asertiva en la empresa del sector automotriz y como factor

relevante: la confianza y respeto con la que esta comunicacion fluye en la organizacion.

Palabras clave: habilidad, comunicacién, asertiva



ABSTRACT

Communication is a fundamental axis at every level and one of the most relevant
soft skills in any organization. If this communication is assertive, it allows a better
interaction in search of improvements that flow in the different levels of hierarchy, for
this reason in this research it is proposed As a general objective, the analysis of assertive
communication in a company in the automotive sector, under which two specific
objectives emerge; determine the type of assertive communication that exists in the
company and establish the relevant factors of such communication. Through the
application of the EMA measurement instrument "multidimensional assertiveness scale”
Flores and Diaz-Loving (2004), with a quantitative approach, the survey is applied to
seventy-one employees of the company in which we obtained information that measures
the way in which The collaborators of the different positions in the company
communicate, this being a soft skill of vital importance at all levels in any organization,
this measurement instrument allowed us to obtain results for the analysis of the assertive
communication of the automotive service company . To establish the relevant factors that
allow assertive communication with a qualitative approach, interviews were conducted
with three members of the company in its three hierarchical levels: management,
leadership and collaborator. As a general result, we confirm the hypothesis of the
existence of assertive communication in the company of the automotive sector and as a
relevant factor is the trust and respect with which this communication flows in the

organization.

Keywords: assertive. Communication. skill
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I INTRODUCCION

Al inter relacionar asertivamente los colaboradores dentro de su entorno laboral,
la comunicacion tiende a formar puentes que los acerca; haciendo de este un componente

altamente apreciado por el empresariado en la actualidad.

La comunicacion se convierte en un eje fundamental en el desarrollo del trabajo
en las distintas areas de una organizacion. Los conflictos dentro del entorno laboral son
mejor abordados por personas que se comunican entre si, hacia la consecucién de sus
metas: el logro de objetivos de area hacia los resultados corporativos de la organizacion

como un todo.

Se aborda la comunicacion asertiva como habilidad blanda del colaborador en
relacion a su puesto o posicidn que permitan el engranaje a las otras areas para conseguir
objetivos comunes, esta comunicacion fluye dentro de la organizacion en forma
ascendente, descendente y lateralmente; en forma ascendente del colaborador hacia su
Jefe, en forma descendente del Jefe o lider hacia el colaborador y lateralmente entre
colaboradores del mismo equipo y su inter relacionamiento con las demas areas con las

que debe engranar.

Como se establece la comunicacion en las distintas areas de la empresa inserida
dentro del sector automotriz, en el &mbito del desarrollo de sus operaciones y actividades

diarias es el aporte a realizar en el presente analisis.

En el &mbito de una Empresa de servicios del sector automotriz, analizar el tipo
de comunicacion asertiva que predomina en las diferentes posiciones y niveles de
jerarquia en las distintas areas de la Empresa. Segun nuestro analisis de contenido
relacionado a la asertividad., estos abordan la comunicacion asertiva como el tipo de
habilidad que sugieren ser crucial para poder tener un mejor grado de éxito en la operativa
de las empresas. Dada la coyuntura y la apertura de la globalizacion y el constante cambio
tecnologico, se encuentran equipos de trabajo que interactian entre si para ofrecer
propuestas de valor innovadoras y rapidas estas que sean percibidas por los clientes como
generadoras de grandes experiencias; este tipo de Empresa en particular cuenta con
personal técnico calificado especialistas para poder ofrecer dichos servicios con
estandares de calidad elevados, una posible deficiencia en la comunicacion pueda generar

retrasos en las areas que no estan alineadas al cumplimiento de sus actividades.



La presente investigacion radica en que la comunicacion hoy en dia es uno de los
problemas con mayor recurrencia en las organizaciones debido, entre otros motivos, a la
interaccion intergeneracional; si entendemos que la comunicacion es la base de la
coordinacion, siendo esta una de las cuatro piedras angulares del disefio organizacional,
es de vital relevancia esta investigacion en el quehacer diario empresarial. La Empresa
automotriz no siendo ajena a la circunstancia descrita, justifica la necesidad del presente
estudio para determinar si efectivamente existe el tipo de comunicacion asertiva adecuada
en la empresa y el reconocimiento de la importancia de esta, como habilidad blanda del
colaborador y como esta conlleva a una mejora entre los distintos equipos de trabajo en
la organizacion. El objetivo general es analizar la comunicacion asertiva como habilidad
blanda en una Empresa del sector automotriz; el objetivo especifico es determinar el
estado actual de la comunicacidn asertiva y establecer los factores relevantes que

promuevan la comunicacidn asertiva en un consorcio relacionado al sector automotriz.
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Il MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

El ser humano aprende a relacionarse desde muy temprana edad en sus distintos
contextos familiares, laborales, estudiantiles, etc.; la forma en que se relaciona va a

determinar el éxito o fracaso de sus actividades o intereses comunes.

Ruiz, Ruiz & Nobles (2004), en este estudio se analiza la asertividad en los
funcionarios de administracion en Colombia, donde concluyen que predomina el nivel de
no asertividad o asertividad indirecta, por lo cual al no tener asertividad para comunicarse
genera dificultades que tiene como consecuencia la disminucion en su desempefio en las

areas objeto de estudio.

Miranda, Vargas. & Becerril (2016), estudio donde se analiza la asertividad en
una Universidad de México, donde se concluye que el grado de asertividad predomina
entre los estudiantes de ingenieria de gestion empresarial, como logro dentro de su perfil
de egresados lo que les permitira poder alcanzar un grado de comunicacion en donde la
misma fluya de manera correcta sin relacion de agravios o conflictos que pudieran

generarse si no hubieran logrado en su mayoria el grado de asertividad.

Manrique, Oyarzabal. & Herrera (2018), en este estudio donde se analiza las
brechas existentes entre las habilidades blandas en egresados y la demanda del mercado
en general, se advierte que las dos habilidades blandas mejor buscadas por el sector
empresarial son las habilidades de comunicacién y relacionamiento interpersonal para

conseguir un empleo y en el desarrollo de las posiciones del colaborador.

Arana & Aranda (2019), estudio en el que plantean la relacion de la comunicacion
asertiva con el desempefio laboral en donde encuentran relacion importante que les
permite determinar que una buena comunicacion asertiva les permite un buen desempefio
laboral en las tres dimensiones evaluadas de capacidad, disposicion y recursos entre las

enfermeras del Hospital evaluado.
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Segun Reyes (2016) En un estudio realizado en la Universidad Privada de Lima
Perl en la que relacionan las Habilidades sociales con el desempefio de los docentes desde
la perspectiva de los estudiantes, la importancia de ciertas habilidades que requiere un
docente para causar el nivel de interés deseado en sus alumnos y que capacidades sociales
son las que deben ser potenciadas para lograr llegar a tener una mejor relacién armoniosa
y de aprendizaje hacia sus alumnos y estos se vean beneficiados de ello; entre ellas
encontramos: Comunicacion asertiva (en la que profesor y alumno pueden comunicarse
dentro y fuera de clase que le permita al alumno blsqueda de informacion y establecer
relaciones socio afectivas no solo de conocimiento también de deseos o aspiraciones),
Liderazgo (que no deviene de su rango o autoridad si no del poder que le otorgan los
mismos estudiantes al reconocer en el docente sus aspiraciones y comulgar en ellas de
manera de motivarlos a ser mejores en sus estudios y en el logro de sus suefios), resolucion
de conflictos (en el aula siempre se van a presentar por lo cual el docente es llamado a
resolverlos de forma satisfactoria con el fin de minimizarlos encontrando el mecanismo
para que finalmente el alumnado en si encuentre la solucion), Planificacion (otra habilidad
necesaria que le permita al docente alcanzar un objetivo a través del estudio de las
actividades necesarias para alcanzar una meta, discernir sobre el planteamiento de su
metodologia de estudio y la programacién de su plan de accidn segun el contexto de sus
aptitudes y diferencias encontradas. La diferencia de la educacién superior para adultos
radica en el intercambio de experiencias donde el docente orienta hacia la construccion

del aprendizaje potenciando esta relacion (Valdeés 2004).

Para ser bien sucedidos en el mercado laboral es necesario compatibilizar
conocimientos académicos y habilidades socio afectivas, al desarrollar la inteligencia
emocional y capacidades emocionales ese logro puede ser bien sucedido, debemos
resaltar la diferencia que existe entre una y otra, la inteligencia emocional representa el
nucleo de las habilidades para razonar con las emociones mientras la competencia
emocional es cuando el individuo ha alcanzado un nivel determinado de logro emocional,
se sostiene que las competencias emocionales son un conjunto de capacidades que un
individuo necesita para desempefiarse en un ambiente de constantes cambios y que de
ello se convierta en una persona diferente, que se adapte mejor al cambio de forma
eficiente y ganando mayor confianza en si misma (Mayer y Salovey 1997).
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Rebele & Pierre (2019), articulo en el que sefialan la importancia de la practica
de las habilidades blandas en la formacidn técnica de los estudiantes de contabilidad para
lograr que estos profesionales sean mas completos y productivos, este esfuerzo tanto de
docentes como de los profesionales en formacion establecen una posicion frente a esta
mejora en el que se sostiene que en paralelo a sus conocimientos técnicos el profesional
debe ser capaz de desarrollar las siguientes capacidades: las habilidades de comunicacién
de los estudiantes, la capacidad de pensar criticamente y la conciencia ética, capacidades
que deben ser desarrolladas en su curriculo en la formacion de su carrera a nivel de
pregrado, uno de los problemas se establece en el equilibrio de desenvolver este programa
adicionando materias que permitan impartir y desarrollar este conocimiento o reducir la
carga de conocimientos técnicos y que tan capacitados o equipados estarian los docentes
para impartir este conocimiento o asumir esta responsabilidad. También se entiende que
no todas las carreras profesionales tienen el mismo peso técnico y desarrollan las mismas
capacidades, cada carrera profesional tendra diferentes habilidades especificas por
desarrollar. Los objetivos del aprendizaje hace unas décadas atrds estaban centrados
aparentemente en la contabilidad publica o gubernamental sin tomar en cuenta que la
mayoria de profesionales egresados estan mas ligados al area corporativa o la actividad
privada donde en mayor énfasis deberian ser aplicadas y desarrolladas estas habilidades
blandas ya identificadas para profesionales en la rama de contabilidad; este estudio
enfatiza sobre que si los estudiantes universitarios en la carrera de contabilidad son
capaces de desarrollar estas habilidades o si los docentes tienen experiencia 0 estan
capacitados en esta responsabilidad e sostiene en ese sentido que se ha avanzado muy
poco a lo largo de los afios. EI problema encontrado en este estudio sostiene que el
pensamiento critico ha dado muy poco resultado como medicién de logro ya que no se
consigue un nivel adecuado y en relacién a la ética que es importante se imparta poco o
nada o hasta inocente suele ser prensar que a un estudiante de promedio 20 afios tendria
que tener un soporte de valores familiares para que esta capacidad llegue e tener el éxito
esperado y una fuerte tendencia en la sociedad hace que no sea muy sostenible en el
tiempo, la tercera capacidad de comunicacion importante en el desarrollo de la profesion
indica que esta de forma oral o escrita debe ser con contenido de ortografia y gramética
buena (Riley y Simons 2016) y que también debe mostrar claridad (Siriwardane, Low y
Bleitz 2015), atributos importantes para ambos en las encuestas presentadas. Este estudio

concluye que no hay evidencia de mejora en impartir esta educacién adicional en las
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habilidades blandas de los estudiantes o que se deben establecer prioridades en cuanto a

lo que se puede cubrir y lo que se debe dejar a la capacitacion “en el trabajo”.

En la busqueda de esta informacidn se puede validar la brecha que existe por no
considerar y aprovechar las habilidades blandas por ejemplo en la Empresa AEGOCEP
Per S.A.C. en la que el Gerente admite su importancia, estas son identificadas pero no
se efectlla ninguna accién para poder potenciar las mismas, se identificaron algunas
habilidades blandas y la problematica latente en las operaciones de la empresa por
ejemplo falta de confianza ante una persuasion de venta, deficiente manejo de conflictos,
la toma de decisiones ante una duda, la falta de comunicacion o empatia entre
colaboradores del equipo de trabajo frente a un proceso y todo lo que de ello deviene por
estos vacios y lo que podria alcanzar de ventajas con mayor interés por parte del
empresario en la mejora en su operativa. En esta cita se sugiere aplicacion de mecanismos
de medicion eficiente y programas de entrenamiento a través de talleres vivenciales o
charlas que involucren a jefes y colaboradores dada la importancia de desarrollar estas
habilidades blandas en la Empresa por una mejora organizacional en mira a buenos y

mejores resultados.

Otro concepto enfatiza en una habilidad social como la mds importante la capacidad de
inter relacionarse con los demas con énfasis en la transmisién del mensaje Una manera de
entender como se comunica la gente es examinar los pasos que se dan en la transmisién y
recepcion de un mensaje. Para que tenga lugar una comunicacion eficaz, debe haber seis
componentes: un emisor, un mensaje, un canal, un receptor, retroalimentacion y un entorno.
Ademas, un séptimo componente, el ruido, que afecta todo el proceso de comunicacion

(Costumero 2007).

Hoy en dia inclusive el contexto de transmitir un mensaje o establecer una
comunicacion tiene que ser materia de inclusion la comunicacion digital la cual resulta
interesante porque nos ofrece cambios significativos en la forma de comunicarse y la
aceleracion de tiempos en las relaciones interpersonales. Este hecho ha incrementado las
interacciones digitales, esta creando una percepcidn distinta del espacio y del tiempo. La
sensacion de la inmediatez de los acontecimientos y de la aceleracion de los procesos es

quiza el cambio cultural més significativo (Laborda 2005).

Para los empresarios en general y la gestion humana en particular, el sentido de

compromiso de los colaboradores con la organizacion, tiene una gran importancia en la
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practica, dado que tiene una conexion con el alto desempefio en consecuencia con mayor
productividad y mayor rentabilidad o ganancia empresarial. Ademas de ese significado

econdmico esto refuerza la autoestima y la dignidad, incluido el crecimiento humano.

2.2 BASE TEORICA

La comunicacion asertiva como habilidad social es la forma de expresion del
mensaje de forma consciente, objetiva, clara y precisa donde se expresa lo que se quiere
honesta y equilibradamente tratando de reducir impactos emocionales en busca de
orientar una accién hacia objetivos comunes en la organizacion. La comunicacion tiene
elementos como el emisor, receptor, mensaje y canales; estos elementos de la
comunicacion se dan en forma verbal, no verbal (lenguaje corporal), en forma escrita. La
estrategia del lider para trasmitir o comunicar en este caso consiste tener en cuenta el tipo
de comunicacién que debe aplicar en funcion del colaborador o del grupo a quien lo
transmite; esta comunicacion se cruza con el estilo de liderazgo que conviene al grupo
que se maneje segun sus condiciones y procesos propios, el tipo de colaborador ya que

influye su edad (la generacion a la que pertenece), su nivel socio cultural.

La comunicacion asertiva se percibe como mecanismo fundamental o el inicio de
cualquier proceso a aplicarse en la organizacion para lograr el desempefio laboral de

forma efectiva (Mariscal 2008).
COMUNICACION ASERTIVA

Comunicacién asertiva es la habilidad blanda que consiste en transmitir ideas de
una manera abierta, positiva y directa, en la cual pueda sentir el emisor al mismo tiempo

que se estan respetando sus derechos (Chinea 2012).

Instaurando un comportamiento asertivo, Roca (2003) propone las siguientes:
mejora la comunicacion, disminuye la malinterpretacion de los mensajes, las relaciones
interpersonales mejoran, la probabilidad de conseguir lo que se necesita es positiva, se
minimizan los conflictos generados. "Quienes se relacionan con una persona asertiva
obtienen una comunicacion clara y no manipuladora, se sienten respetados y perciben que

el otro se siente bien con ello” (p. 12).

Meneses (2016) indica que la comunicacion es una habilidad social que nos

permite interactuar con los demas, el comportamiento asertivo nos permite mejorar a
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nosotros mismos y nuestras relaciones interpersonales creando niveles de satisfaccion

bilaterales.

Dentro de las caracteristicas a considerar en la comunicacidn asertiva enunciamos
las siguientes: ser especifico no generalizar, claro en cuanto a lo que se transmite y
considerar como se transmite el mismo debe estar de acuerdo a quien recibe el mensaje
por su nivel de conocimiento y tecnicismo para que este sea abordado de la mejor forma,
tratar de que sea corto el mensaje, evitar hablar del pasado y tener cuidado con el lenguaje
corporal; de tal forma que la transmision del mismo genere en nuestro interlocutor respeto

y credibilidad por las indicaciones que se les estd dando (Martinez y Nosnik 2002)

Las Empresas que comunican asertivamente pueden lograr consolidarse y
preparase para el entorno promoviendo el desarrollo de sus relaciones interpersonales,
segun el tipo de comunicacién en la que fluya la informacién a todo nivel tenemos los

siguientes segun el estudio realizado por Ledn & Mejia (2010).

1. Comunicacion Vertical.- Aquella que se efectla entre Jefe y subordinados de
forma ascendente y descendente de arriba hacia abajo o de abajo para arriba y esta puede

ser de forma escrita o verbal.

2. Comunicacion Horizontal.- Aquella que se efectia lateralmente entre

miembros del mismo equipo para realizar una tarea sin la presencia del Jefe.

3. Comunicacién Formal.- En la que el mensaje se traslada por medios escritos y

la interaccion se realiza de la misma forma.

4. Comunicacion Informal.- Es la que se fluye por la interaccion verbal entre las

personas en la Empresa para conocer lo que piensan y sienten en general.

La comunicacion conecta, se coordinan acciones a realizar en el proceso y se

realizan acuerdos y compromisos a objetivos comunes.

“La comunicacion es la clave para el proceso de organizacion porque es el
principal sistema usado en la construccion del pensamiento de las personas cuando se
organizan. El proceso de construccidn del pensamiento es un intento de las organizaciones

para evitar equivocaciones” (Figueroa 2010).
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Segun Hofstadt (2005) sostiene que los tipos de comunicacién por la persona que

transmite el mensaje pueden ser:

Pasivo, el tipo de persona que evita mostrar sus sentimientos por miedo al rechazo

0 a burlas.

Agresivo, la persona opuesta al pasivo en este caso no toman en cuenta la opinién

de los demas y sobrevaloran sus opiniones que prevalecen sobre los demas.

Asertivo, tipo de persona que transmite el mensaje respetando la opinion del otro
brindando la misma importancia que la propia, evitando conflictos sin dejar de transmitir

la informacién de forma directa, clara y honesta.

Para que la comunicacién asertiva y fluya de la mejor forma posible la

informacion debe contar con siete elementos claros en relacion al mensaje este debe ser:

Claro: transmitir la informacion evitando palabras rebuscadas o tecnicismos que

pueda generar ambigiiedades para que el mismo sea entendible.

Conciso: evitar extender demasiado el mensaje, cuando mas detalles se den puede

que el mensaje se vea alterado, para ahorrar tiempo.
Concreto: evitar conceptos abstractos puede causar distracciones.

Correcto: evitar errores para que no sea objetado o generar conflicto, para generar

confianza.

Coherente: lo que se dice y hace debe tener relacion para evitar percepciones como

deshonestidad, para que el mensaje tenga el sentido deseado.

Completo: el mensaje debe captar la esencia del mismo para obtener la respuesta

correcta.
Cortez: evitar la agresividad o el sarcasmo porque la amabilidad abre puertas.

Se debe tener en cuenta que para trasmitir el mensaje en forma verbal este debe
acompafar la forma para verbal que tiene que ver con la modulacion de la voz y de
lenguaje corporal detalles que deben engranar conjuntamente para que el mensaje sea

transmitido con el objetivo congruente.

En estudios realizados sobre clima organizacional resulto como tema fundamental

la importancia de la comunicacion en las organizaciones, en este estudio en particular
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evidencia que el tipo de comunicacion se restringe a lo estrictamente necesario a la

ejecucion de una tarea (Pazmay 2017).

Garcia (1998) Se identifica en la comunicacion la forma de conectar en forma
directa y horizontal para transmitir igualdad y que genere pertenencia entre los

colaboradores y unidad que son generen a largo plazo beneficios intangibles.

Alquizar y Ruiz (2015), en su estudio sobre desempefio laboral y cuéles son los
factores que influyen al mismo obtiene como resultados diversos entre ellos: auto

realizacion, la comunicacién, las condiciones laborales y supervision.

Se puede indicar una fuente que tuvo origen en Inglaterra, donde emplean el
término de "habilidad" para relacionarla con las interacciones entre el hombre y la
maquina que tienen que ver con caracteristicas de percepcion, decision, actividades
motoras para procesamiento de la informacion. Hay una evolucion terminolégica que
varia desde "libertad emocional”, “efectividad emocional”, "conducta asertiva", hasta
llegar al que mayor uso tiene en el ambito psicologico, es decir "Habilidades Sociales"
(Caballo, 2007).

Entre las varias definiciones que existen para conceptualizar las Habilidades
Sociales o Habilidades Blandas tenemos: Monjas (1999) sostiene que las habilidades
sociales son conductas sociales necesarias para realizar una actividad de forma
interpersonal, conductas que son un conjunto de comportamientos inherentes a la persona
o0 adquiridos en el tiempo con los que se relaciona con los demés. Coronado (2009) afirma
que las habilidades sociales son un conjunto de conductas eficaces en las que se relaciona
con los demés a fin de conseguir resultados buenos de ellos. Uno de los investigadores
maés relevantes en el tema las define como el conjunto de conductas de las personas en
los expresan sus sentimientos, actitudes, deseos, opiniones en su manera de interactuar
entre ellos respetando las conductas de cada uno solucionando los problemas que se

presente y tratando de reducir dificultades en el futuro (Caballo, 2007).

Se pueden desprender caracteristicas importantes de la comunicacion que nos

permiten actuar entre las demas personas del entorno. Son el tipo de informacion que
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canalizadas correctamente se convierten en una herramienta importante hacia

consecucion de metas u objetivos comunes.

La comunicacién es una fuerte necesidad hoy en dia al trabajar en un ambiente
sinérgico e interdisciplinario, la comunicacion pueden ser desarrollada ya que a medida
que el profesional se desarrolla en sus actividades técnicas debe inter relacionarse con su
equipo de trabajo para optimizar resultados dentro del ambiente laboral altamente
competitivo en la busqueda de permanecer en la compafiia o encontrar mejores
oportunidades de trabajo. Lo bueno de la comunicacion como se indica pueden ser
moldeables y pueden evolucionar en el tiempo e influir positivamente en las personas, a
medida que avanzamos en el ambiente laboral los procesos que se instalan requiere ir mas
alla del trabajo individual a engranar varias tareas de varios colaboradores en la
maximizacién de recursos y objetivo comun.

La comunicacion asertiva tiende puentes para tratar de minimizar desacuerdos de
una 0 mas personas hacia algo o alguien y estos deben ser resueltos a la brevedad para no
dilatar la situacion que la origina, tener diferentes puntos de vista sobre algin problema

en busca de optimizar un mejor resultado o un mejor proceso de llevar a cabo.

Se ha indicado la importancia de las habilidades blandas en la curricular de las
carreras profesionales en pre grado, que grado de importancia y cuanto abarcaria en la
curricular y si los docentes estarian capacitados para tamafia responsabilidad y la
problematica de medicion o evaluacion de las mismas, otro enfoque se sostiene en que si
bien empresas menores resaltan el interés o la importancia de las habilidades blandas en
el desempefio de las funciones de los colaboradores estas no son tomadas en cuenta para
poder trabajar en ellas y potencializarlas por parte del Gerente de la Empresa. Una
perspectiva adicional surge en que estas habilidades blandas pueden también ser
identificadas en las entrevistas para cubrir posiciones dentro de la empresa (en esta etapa
es bueno resaltar nuevamente la importancia de tener claras y definidas las posiciones
cargos y funciones segun el manual de funciones de la organizacion), y como esta
posicion fluye hacia toda la organizacion pre establecida en un organigrama, la habilidad
de comunicacién y de relaciones interpersonales entonces centra esta atencion debido a
gue un mensaje enviado correctamente en forma efectiva y asertiva entre emisor y
receptor de forma ascendente y descendente enriquece la ejecuciéon y media la accién

inmediata en aras de mejoras resultados en general.



HIPOTESIS

La comunicacion asertiva en la empresa del sector automotriz es la adecuada.
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IV METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion

Enfoque cuantitativo debido a que se aplicaria un instrumento de medicién y nivel
exploratorio de interpretacién de resultados y un enfoque cualitativo por medio de entrevistas
no estructuradas a colaboradores en tres niveles: gerente, jefe o supervisor y colaborador.
4.2. Disefio de la investigacion

La investigacidn sera de disefio no experimental pues no se volveran a manipular los
datos recolectados.
4.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

La presente investigacion se realiza en base a los integrantes de la empresa del sector

automotriz de la regidn norte con sede en Chiclayo y Piura.
Muestra

La muestra que se tomo para la presente investigacion corresponde a setenta 'y un

colaboradores de la empresa del sector automotriz.
Muestreo

El muestreo es probabilistico aleatorio simple

4.4. Criterios de seleccidn

Para lograr el objetivo de analizar la comunicacion asertiva en una Empresa de
servicios del sector automotriz se aplicaron encuestas a los colaboradores de la empresa
con una muestra de setenta y un colaboradores entre hombres y mujeres de los distintos
rangos de jerarquia en la organizacion tales como: gerentes, jefes, supervisores y

colaboradores en general

4.5. Operacionalizacion de variables

La variable que tenemos en la presente investigacion es la comunicacién asertiva
que la medimos con el instrumento de medicion EMA “escala multidimensional de

asertividad”.
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplico la “Escala Multidimensional de Asertividad (EMA)” disenada y
validada por Flores y Diaz-Loving (2004). Este instrumento nos brinda tres resultados:
Asertividad, Asertividad indirecta y No asertividad: Esta disefiado con cuarenta y cinco
afirmaciones tipo Likert con resultados positivos o negativos como se muestra en la tabla
1, para que cada encuestado responda a su criterio realizando la indicacién previa que
tome el tiempo pertinente y responda con sinceridad proporcionando en el cuestionario
remitido cinco opciones como se muestra en la tabla 2, con el resultado de la aplicacion
del cuestionario se obtienen tres diferentes puntuaciones: Asertividad, Asertividad
indirecta y no asertividad en puntaciones crudas a las mismas que se les tiene que aplicar
el factor que corresponde como se muestra en el anexo 4 obteniendo los resultados
requeridos para el analisis que necesitamos en la que se mide tres dimensiones sobre las
cuales presentaremos el resultado se definen de la siguiente forma segun (Flores y Diaz-
Loving 2004):

Asertividad: habilidad social de poder expresar objetivamente opiniones, ideas y
de no tener problemas en recibir criticas, la persona las recibe de manera positiva y de

forma frontal.

Asertividad indirecta: las personas pueden expresar sus ideas, opiniones y recibir

criticas pero buscan otros medios indirectos, evitan el contacto frontal.

No asertividad: estas personas son incapaces de expresarse, manejar la critica o

interactuar con los demas.

Con el fin de comprender la asertividad en la empresa del sector automotriz se
realizé un esquema de preguntas semi estructuradas con mi asesor de tesis, donde se

consolidaron las respuestas y se centralizaron las mismas para analisis.
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Tabla 1 Resultados positivos y negativos a cuestionario en dimensiones

ASERTIVIDAD NO
ASERTIVIDAD INDIRECTA ASERTIVIDAD
Reactivo Reactivo Reactivo

1(+) 4(+) 2(+)

7(+) 16(+) 3(+)

8(+) 18(+) 5(+)

11(+) 20(+) 6(+)

12(+) 23(+) 9(+)

14(+) 24(+) 10(+)

15(-) 25(+) 13(+)

17(+) 28(+) 30+)

19(+) 29(+) 31(+)

21(+) 32(+) 34(+)

22(-) 35(+) 39(+)

26(+) 36(+) 41(+)

27(+) 37(+) 42(+)

33(-) 40(+) 43(+)

38(+) 44(+) 45(+)

Fuente: Flores y Diaz-Loving
Tabla 2 Clave de respuestas

Totalmente de acuerdo TA
Acuerdo A
Neutral; ni se acuerdo, ni desacuerdo N
Desacuerdo D
Totalmente en desacuerdo T

Fuente: Flores y Diaz-Loving

4.7. Procedimientos

Estas encuestas que corresponden a cuarenta y cinco preguntas de la escala de
medicion de asertividad se han vertido en la plataforma “google forms”, para poder
obtener el link que incluimos en la solicitud a Gerencia de administracion de la empresa

de servicios del sector automotriz que con esa autorizacion pueda ser canalizado hacia
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todos los colaboradores de las diferentes jerarquias de la organizacion objeto de este
analisis.

Para el analisis cualitativo se efectuaron entrevistas a tres colaboradores de cada
jerarquia: gerencia, jefe, colaborador.
4.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Con los resultados obtenidos en las setenta y uno encuestas procederemos a verter
los resultados en el programa estadisticos SPS para obtener los resultados cuantitativos
en la escala de likert y disefiarlos también en Excel a modo de mejora en la presentacion

de estos resultados, para el enfoque cuantitativo.

Para las entrevistas se realizd una categorizacion para centrar el contenido de las

respuestas de los tres entrevistados y por der realizar el analisis respectivo.

4.9. Matriz de consistencia



Tabla 3 Matriz de consistencia
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automotriz.

Problema de Objetivo Hipdtesis de . Indicadores/
S N Variables . N
Investigacion General Investigacion Operacionalizacién
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Comunicacion
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del sector estado actual de | automotrizes la .
. L instrumento de
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. medicion.
asertiva. )
. e Realizar
e Determinar .
entrevistas no
los factores
estructuradas
relevantes de la
comunicacion
asertiva.
D3Poblacion | Instrumento ..
., . Técnicas .
Muestra de recoleccion | Procedimiento . Procesamiento
estadisticas
Muestreo de datos
Analisis de .Procesar los datos de
fundamentos las encuestas
teodricos, realizadas por medio
aplicacion de del instrumento de
encuestas a medicion EMA.
setenta y un .Revisidn de
setenta y uno
" colaboradores y resultados de
colabores de la EMA: "Escala . .
L . realizar Enfoque entrevistas, para
empresa del multidimensional . ) .
. . | entrevista a tres mixto centralizar
sector de asertividad
. colaboradores respuestas.
automotriz . ..
de los tres .Validacion de
niveles relevancia de
jerarquicos de la contenido
Empresa del encontrado para
sector enunciar informe de

conclusion.
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4.10. Consideraciones éticas

Para la presente investigacion se obtuvo autorizacion de la Gerencia de Administracion
de la empresa de sector automotriz por medio de la cual se obtuvo el consentimiento de las

personas encuestadas y el desarrollo de las entrevistas programadas.



V RESULTADOS Y DISCUSION

En seguida se presenta el resultado obtenido de la aplicacion del instrumento
EMA “escala multidimensional de asertividad”, en las tres dimensiones: asertividad

indirecta, no asertividad y asertividad; se agregan datos de: sexo, grado de instruccion,

estado civil y edad, de la muestra obtenida en la empresa del sector automotriz.

Datos sociodemograficos

Tabla 4: Datos sociodemograficos

Sexo N° %
Hombre 42 59
Mujer 29 41
Grado de Instruccion

Estudios superiores 61 86
Nivel Secundaria 10 14
Estado Civil

soltero 42 59
casado 27 38
Divorciado 2 3
Edad

18- 25 7 10
26 -32 34 48
Mayor 32 30 42

Fuente: elaboracion propia

Se puede evidenciar que de los 71 encuestados de la empresa el 59% pertenecio

al sexo masculino, mientras que el 41% al sexo femenino.

Se puede evidenciar que de los 71 encuestados de la empresa el 86% contaba con

estudios superiores, mientras que solo una 14% tenian un nivel de educacién secundaria.

Se puede evidenciar que de los 71 encuestados de la empresa el 59% era soltero

al momento de la investigacion, mientras que el 38 % casado y el 3% era divorciado.
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Se puede evidenciar que el promedio de la edad de los participantes estaba en el
rango de 26 a 32 afios con un 48% y mayores a 32 afios con un 42%, el promedio de la

edad de los encuestados es de 34 afos.
Asertividad indirecta

Se puede evidenciar en latabla 4 y la tabla 5 que de los 71 participantes que fueron
encuestados el mayor porcentaje en un 58% equivalente a 41 participantes se encontraba
dentro del promedio normal sin mostrar tendencia alguna hacia un modo de respuesta
dentro de sus relaciones interpersonales; pero al menos un 8% equivalente a 6
participantes demostro que era inhabil para expresarse directamente y necesitaba de otros
medios como el teléfono y el correo para hacer saber a otras personas sus opiniones,
deseos, sentimientos o peticiones, sin embargo encontramos un resultado significativo de
un 34% equivalente a 24 participantes de los encuestados en esta dimensién que
demuestran tener la capacidad para expresarse sin temor y a recibir las criticas con

apertura.

Tabla 5 Asertividad indirecta en porcentajes

ASERTIVIDAD RANGO MAYOR A MENOR A
INDIRECTA PROMEDIO RANGO RANGO TOTAL
HOMBRE 35% 4% 20% 59%
MUJER 23% 4% 14% 41%
TOTAL 58% 8% 34% 100%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6 Asertividad indirecta en participantes

ASERTIVIDAD RANGO MAYOR A MENOR A TOTAL
INDIRECTA PROMEDIO RANGO RANGO
HOMBRE 25 3 14 42
MUJER 16 3 10 29
TOTAL 41 6 24 71

Fuente: elaboracion propia
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No asertividad

Como se puede evidenciar en las tabla 6 y tabla 7 que de los 71 participantes que
fueron encuestados el mayor porcentaje en un 39% equivalente a 28 participantes de los
encuestados se encontraba dentro del promedio normal sin mostrar tendencia alguna hacia
un modo de respuesta dentro de sus relaciones interpersonales pero, al menos un 1%
equivalente a 1 participante demostrd que definitivamente eran inhabiles para expresarse
y hacer saber a otras personas sus opiniones, deseos, sentimientos o peticiones, a los que
se les considera como sujetos no asertivos, sin embargo encontramos un resultado
significante de un 59% equivalente a 42 participantes de los encuestados que carecen de
problemas para expresar sus ideas u opiniones directamente por lo cual se consideran

hébiles para hacerlo en forma oportuna y libre.

Tabla 7 No asertividad en porcentajes

RANGO MAYOR A MENOR A
NO ASERTIVIDAD o050 et RANGO RANGO TOTAL
HOMBRE 25% 0% 34% 59%
MUJER 14% 1% 25% 41%
TOTAL 39% 1% 59% 100%
Fuente: elaboracion propia
Tabla 8 No asertividad en nimero de participantes
RANGO MAYOR A MENOR A
NO ASERTIVIDAD  oqviem RANGO RANGO TOTAL
HOMBRE 18 24 42
MUJER 10 1 18 29
TOTAL 28 1 42 71

Fuente: elaboracion propia
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Asertividad

Como se puede evidenciar en las tabla 8 y tabla 9 que de los 71 participantes que
fueron encuestados el mayor porcentaje en un 82% equivalente a 58 participantes de los
encuestados se encontraba dentro del promedio normal sin mostrar tendencia alguna hacia
un modo de respuesta dentro de sus relaciones interpersonales pero, al menos un 13%
demostro que no era capaz para hacer saber a otras personas sus opiniones, limitaciones,

sentimientos, por lo que se les considera como individuos inhabiles socialmente.

Tabla 9 Asertividad en porcentajes

RANGO MAYOR A MENOR A
ASERTIVIDAD PROMEDIO RANGO RANGO TOTAL
HOMBRE 48% 3% 8% 59%
MUJER 34% 3% 4% 41%
TOTAL 82% 6% 13% 100%
Fuente: elaboracion propia
Tabla 10 Asertividad en niUmero de participantes
RANGO MAYOR A MENOR A
ASERTIVIDAD PROMEDIO RANGO RANGO TOTAL
HOMBRE 34 2 6 42
MUJER 24 2 3 29
TOTAL 58 4 9 71

Fuente: elaboracion propia

Como resultado del promedio en general como se muestra en la tabla 10, con base
en las instrucciones del instrumento EMA, se indica que los individuos cuyas
puntuaciones tengan como resultado entre el rango de 40 y 60, se ubican en un nivel
medio en general, si se obtienen puntuaciones fuera de ese rango significa que predomina
uno u otro estilo de interaccion en sus relaciones interpersonales (Flores & Diaz-Loving,
2004). Como podemos validar en el mismo tenemos un resultado fuera del rango
promedio en la dimension de no asertividad en la que arroja el resultado en general de 39
en promedio sin relevancia significativa de diferencia por sexo siendo que de la muestra

las mujeres obtienen 39 del puntaje en promedio y lo hombres 38 en promedio de dicha
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muestra, como el resultado general con este promedio de 39 que esta ligeramente por
debajo del rango de nivel medio en general se determina que hay una tendencia de que
dichas personas son capaces de expresarse sin necesidad de hacerlo en forma indirecta tal

como se demostré en el estudio de cada dimensidn.

Tabla 11 Promedio de la muestra

Dimensiones Mujeres Hombres TOTAL
29 (41%) 42 (59%) 71 (100%)
ASERTIVIDAD _ x=45
INDIRECTA ~ X =46 X =45
(puntos)
NO x =239
ASERTIVIDAD Xx=39 x =38
(puntos)
ASERTIVIDAD ¢ _ 4q %= 49 X =49
(puntos)

Fuente: elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la muestra y de la aplicacion del instrumento con la
utilizado para tal fin, en la que se valida la asertividad indirecta, no asertividad y
asertividad; por medio de la medicion de esas tres dimensiones se obtienen resultados que
sugieren que, en la empresa de sector automotriz no existe una tendencia significativa
que predomine en este analisis siendo que la mayoria se encontraba dentro del rango
promedio en general, sin embargo se encuentra una ligera tendencia de colaboradores
capaces de expresar sus opiniones, ideas o emociones sin necesidad de utilizar
herramientas indirectas para lograrlo dado que la asertividad es la habilidad de expresar
pensamientos, necesidades, opiniones como también la posibilidad de indicar
limitaciones en forma honesta y oportuna con el debido respeto hacia su interlocutor y a
si mismo durante cualquier interaccion social. Estos resultados que coinciden con otros
estudios en donde por ejemplo Miranda, E. & Vargas, M. & Becerril, E. (2016), concluye
que el grado de asertividad predomina en el perfil de los egresados de la universidad de
Ingenieria con lo cual sera una herramienta facilitadora en donde la comunicaciéon fluya
de forma correcta y sin agravios en sus interrelaciones. Sin embargo también difiere con

anteriores investigaciones en las que muestran que las personas evaluadas evidencian una
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tendencia escasa de habilidad de comunicacidn asertiva como presentan los autores Ruiz
M. & Ruiz C. & Nobles D. (2004), estudio en el que concluyen que no predomina la
asertividad para comunicarse lo que genera dificultades en el desempefio laboral en las

areas objeto de su estudio.

Con el fin de tener un mayor alcance en cuanto a la presente investigacion se
efectuaron las entrevistas y como resultado de las entrevistas realizadas a los tres niveles
jerarquicos identificados: la Gerencia de administracion, Jefe y colaborador en area de

ventas en la organizacion encontramos lo siguiente:

Primero indican que la comunicacién es de vital importancia y que promueven
esta apertura en los distintos niveles y que esta es fluida y descartan todo tipo de
limitaciones en cuanto a sexo u grado de instruccion. Tal como lo indica el estudio de
Rodriguez, C & Garibay, J (2014), donde lo que prevalece en una comunicacion asertiva
es la honestidad y respeto como la libertad para expresarse sin miedo, con tolerancia
resaltando que este tipo de comunicacion fomenta relacionarse en forma eficaz y un clina

agradable desenvolviéndose en forma ascendente cuando se logra esta habilidad.

Segundo que la comunicacion es desarrollada por medio de la confianza que
sienten les brindan y que buscan promover también, en el desarrollo de sus operaciones
diarias, que esta comunicacion asertiva no es limitada o se ve resquebrajada en situaciones
de stress o altos niveles de presion por ejemplo en cierre de ventas o cierre de procesos
internos como el cierre de planillas y si encuentran problemas en las distintas etapas o
errores estos nos son tomados con efectos denigrantes mas bien desarrollados en clinicas
de ventas o en la formulacion de soluciones en equipo. Tal como indica Perilla. (2016)
en donde se sefiala que entre los factores principales de un buen lider estan: la confianza,

la integridad y la credibilidad.

Tercero que coinciden en identificar que hay dos vias formales e informales y que
para cada una utilizan distintos canales. Para informar lineas nuevas con caracteristicas
interesantes y de boga en el mercado o para enviar nuevos procesos o lineamientos
utilizan como principal canal los emails, para cerrar mejores ofertas de cara al cliente o
resarcir errores en la estructura de comisiones por ejemplo la respuesta es inmediata con
sus respectivos jefes o compafieros. Entienden que la comunicacion asertiva como tal se

vio afectada a inicios de la actual coyuntura de pandemia pero que ha sido bueno porque
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se han visto adaptados a una nueva forma de inter relacion pero que esto no les ha
producido diferencias en cuanto a su forma de expresarse y que forman parte de su vida
diaria reuniones por canales como Zoom, “google meet”, “whats app”, entre otros que
han facilitado a los equipos de trabajo dar esa continuidad. Segln lo indicado por
Manzano (2017) donde hace referencia de tres canales de comunicacion primero la escrita
para notas, circulares; segundo la comunicacién electrénica, correos eléctricos donde se
requiere dejar evidencias de lo comunicado y como tercer lugar la comunicacion oral

donde se requiere respuesta inmediata.

Finalmente indican en comin que dentro de los factores o elementos relevantes que
facilitan la comunicacion asertiva estan: la escucha activa, la empatia, las reuniones
informales, la solidez del equipo de trabajo como altos generadores de confianza en todos
los niveles. Que coincide con el estudio realizado por Arana J. & Aranda M. (2019),
donde enmarcan la importancia de la comunicacion asertiva y la necesidad de que esta
sea de calidad entre los miembros de la organizacion en la que el dialogo entre dos
personas sea practicado por medio de la escucha activa o empatia en la que demostrando
interés acerca del tema que estan tratando en la conversacion sea la clave para que esta
comunicacion asertiva se logre en las mejores condiciones.

El objetivo planteado es analizar la comunicacion asertiva en una empresa del
sector automotriz, objetivo que se ha logrado en el desarrollo del presente anélisis con el
primer objetivo especifico que era determinar el tipo de comunicacion asertiva que fue
medida con el instrumento de medicion EMA, al identificar la asertividad como forma de
comunicacion predominante en la investigacion realizada, como segundo objetivo
especifico era establecer los factores o elementos que facilitan la comunicacién asertiva
objetivo que se ha logrado con las entrevistas realizadas obteniendo que la confianza y el
respeto que sienten es un factor determinante que conllevan a poder expresarse sin

limitaciones.
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VI CONCLUSIONES

La presente investigacion pretendid contribuir a subrayar la importancia del
analisis de la comunicacion asertiva en las organizaciones y en los distintos ambitos

institucionales como competencia social facilitadora de gestion en general.

Bajo ese contexto se valida nuestra hipotesis de investigacion dada la existencia
de comunicacion asertiva entre los miembros de la organizacion en la que demuestran
facilidad para poder expresar sus pensamientos y poder recibir indicaciones con el debido

respeto, esta comunicacion asertiva es una tendencia efectiva dentro de la organizacion.

También se concluye que como principal efecto vinculante para que esta
comunicacion asertiva fluya se centraliza en la confianza, dada la escucha activa que
demuestran y el compromiso como equipos de trabajo al éxito y realizacién de los

objetivos de las distintas areas que se ejercen en los distintos niveles de jerarquia.

Se ha encontrado que en la actual coyuntura de pandemia si bien en un primer
momento se vieron afectados en cuanto a la comunicacion y la asertividad comprensible
dada la incertidumbre inicial en la que todo el mundo se vio inmerso, después de ello esta
comunicacion a pesar de las limitaciones que puede suponer la virtualidad se ha visto
gratamente ampliada en cuanto a la frecuencia y al dinamismo debido a los distintos
canales que facilitaron méas bien mas cercania entre los miembros de la organizacién, por

lo cual la comunicacion asertiva no se ha visto deteriorada en la actualidad.
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VIl RECOMENDACIONES

El empresariado en general debe dar mayor énfasis en resaltar esta habilidad
blanda de comunicacion asertiva en la gestion de talento por medio de politicas de
apertura o reconocimientos, fomentar reuniones informales dada la importancia de
generar ese clima de confianza en la que se prioriza minimizar conflictos e

interrelacionarse de la mejor manera lo que conlleva a un buen desempefio laboral.

Se deben enfocar en esta habilidad blanda para lograr una mejor tendencia en
aquellos colaboradores que aln tienen barreras y estan en grados no asertivos que puede
generar limitaciones para acciones inmediatas, se recomienda un plan como estrategia
para que todos los miembros de la organizacion entiendan el concepto de comunicacion
asertiva por igual, talleres donde se enfoque el concepto y las buenas experiencias de

modelos empresariales de éxito que tengan como via principal la comunicacion asertiva.

Para futuras investigaciones se puede analizar la relacion de la comunicacion asertiva y
su influencia en el clima laboral. Como limitaciones, destacamos que la muestra podria
ser mayor y aplicada de manera presencial en un espacio con reduccion de interferencias

que podria ser velado por el investigador.
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ANEXO N° 01: Carta de aceptacion de la institucion para la ejecucion del proyecto.

IR i ANTONID MOTORS

Sar Aceores e SAL  RUC JTMASIINGT | wewwpnactorioe | T 07T - JRORG
3008 CCIYO Ay Mouw Loma S 2738 - Oindievo
S6de Pare My SAncter Cers o 4550 - P

Por medio del presente documento expreso mi colaboracion con el desarrollo
de ln TESIS de la Sma. HAYDEE DEL PILAR LAVADO LA TORRE
teniendo la confianza plena de que Ia informacidn que se vierte en ln misma
serd solo y exclusivamente para fines de la investigacion y que se haga el uso
adecuado de In misma desde la fecha hasta la culminacion en 2,021,

Chiclayo, Mayo del 2021

NISSAN G AN ANTONI MOTORS



ANEXO N° 02: Marco tedrico.

Mapeo por autores

Medirion de [a asertividad
esmdiambes de Adminizracion d= la
FESC-LIMAR.

HABILIDAD BLANDA:
COMUNICACION
ASERTIVA

Relacion  entre  Habilidades
Sociales v Desempefio  Docente
desde o percepcion de estudiantes
adultes de universidad privada &n
Lima, Perd

& cominentary on learming abjectives for
BRI PR R AP P B

accounting education programs: The
AR AR frev
imparante of saft ik and techrieal

kncwdenge, lournal of .b::n“..?ﬁ?mg
Ediitation

laboral segiin el dmbito @ andbss de
brechas entre ks habilidades blandas
en agresados de la facuitad de gestide y
alta direccidn de la PUCF y los
requerimientos dal mercada presaria
piblico y social

Las habikdades soclakes v la
comunicacon interpersonal ce los
estudiantes de b Unlverdcad Nadenal
ol Altiplano - Funa

Caracteristicas de la
COMuMCECIOn an empresas
BEUBLGABMES: WAB PAMEra

aproximacian

— *
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ANEXO N° 03: Cuestionario

EMA

A contirmaacicon hay ana lista de aftrmaciones. Anote en la Hop de respuestas of nomero cornespandionte
A grado en que estd de acoerdo 0 en desacuerdo con cada una de oilas. Hay 3 respuestas posibiles:

I = Completamente en desacuerdo, | « En desacuerda, ' = Ni de acoerdo ni en desacwerdo,
% De acuerdo y © » Completamente de acwerdn.

Por favoe conbeste sinceramwnte, Gracas.

NO MARQUE ESTE CUADERNILLO

1. Puedo recorecer pblicamente que comet! un error, 2209 8 -9
2 No soy capaz de expresar abiertamente lo que roalmente ppenso,. 1 2 3 4

3, Me cuesta trabajo éxpresis Jo'qué pienso en prosndadecaros. 1 2 3 4 5
i w«mwm.&mwm-m :

amimwmm 2 34 3
5. Me es dificll expresar mis deseos. / s A 3
umawmmum N A I |
?Pudndxnbulmm”m

de marera injsta, V& V& 5
aamdmnmu-mquﬂm

donde vamas 4 comer, yo expreso mi preferencia. o e I
9mmwmwm) 12 8 & /8
10, No soy capaz de expresar ablertamente ko que deseo. Y. 3/ 45
11. Puedo agradecer un halago becho acerca

de mi apariencia personal, Pz 4 8
12 Si tengo alguna duda, pido que s me aclare, I3 4 5
13 cmmm.mmmm

bergge poco que decirle. RIS 4 3
14. Solicito ayuda cuando la pecesito. _ RALIN S
15. Cuando me doy cuenta de que MMM

de mds, no digo nada. F 7 ' - SR T
16 Me es mds ficil pedic que e devaelvan Jas cosas ‘

que he prestado, por sebéfono que personalawnte, ‘ 3NG4 4 B
17. Me os ficil acoptar una crftica, e I WY S
18 Me es mis fictl pedir prestado algo, por teléfano

que personalmente. . RS
19. Puedo pedir favores. N2 S8 P
N Expreso con mayor facilidad mi desagrado por teléfono

que personalmente. 1 2 34 9§



21,

43

NO MARQUE ESTE CUADERNILLO

Expreso amor v afecto a la gente que quiero,

22. Me molesta que me digan los errores que he cometido,

3.

41

42

53338&?&%3833?‘?&'3

Puedo expresar mi amor mds facilmente por medio

de una carta que personalmente.
Mmahm"mw

mas facilmente por teléfono que personalmente.
heﬁuod«ﬁkadmhqnd-w”dﬂ(!)-m
que personalmente. ,
mmmmmmum
hechas & mi conducta,

Mopdhmrmmmw.lp.ﬂm&

Moupmdmwmbdw;nwo

de tarjetas o cartas que personalmente,

Me es mas facil hacer un cumplido, por medio de una tarjeta
o carta que personalmente.

Es dificil para mi alabar a otros. '
Me es diffcil iniciar una conversacion.
ummmmmwdwmm
por weléfono que personalmente,

Encuentro difical admitic que estoy equivocado(a).

Me da pena participar en las pliticas por temor
a la opinion de fos demds.

Me e mﬁsﬂdlded:qmwdnmhmﬁah,

por teléfono que personalmente.

Puedo expresar mis sentimientos mas facilmente por telofono
que personalmente,

Puedo admitir que comet! un error, con mavor facilidad
por telefono que personalmenty,

Acepto sin temor una eritica.

Me da pena hablar frente a un grupo por temor a la critica.
Prefiero decire a alguien sobre lo que deseo en la vida,
por escrito que personalmente.

Me s difict] disculparme cuando tengo ba culpa,

Me cuesta trabajo decirde a otros ko que 0w molesta.

W

43. Me da pena preguntar cuando tengo dudas.

"

45

Me es mas 8l expresar mi opinion por medio de una carta
que personalmente.

Me e dificil empezar una relacion con personas

que acabo de conocer,

1
1

1

2
2

2

"~

N W woN

3
3

3

w W

W o W W

1
4

4

- ok e e

5
5

5

Wi

LS LR R



ANEXO N° 04: Tabla de conversion de puntuaciones crudas
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[abla A1, Conversion de pantusciones crudas 2 pustuaciones | lneadex para cada uno de los factoees de la
Escala Mubidimensional de Asertividad (EMA)

(muestra general)
Pantwackmes I linealex Puntuaciooes I lneales
Funtuacsones | = ; Funtwaciones R
s “..".Z".'il'f:" ann,::ldsa Asertividad | crudas A:::‘tr:t‘ sertivldag  Asertividad
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