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LA ASERTIVIDAD EN EL TRABAJO:
UNA COMPETENCIA ESENCIAL PARA UN
DESEMPENO LABORAL EXITOSO!

Naivi Montané Marsal?

a asertfividad es una habilidad social

esencial para el desempeno en
la organizacion. El rol profesional
demanda cada vez mds un

comportamiento creativo y proactivo
en funcion de ser mas eficientes en la
buUsqueda de soluciones. Ser aserfivo,
operar con infteligencia emocional,
tener habilidades de comunicacion
y de liderazgo, es hoy una demanda en el
trabajo, no sélo para los que se desempenan en
cargos de direccion, sino también para todos los

trabajadores.

1 Articulo publicado en la Revista del Banco Central de Cuba; Aho 2008;
NUmero 4; pp.27-30.

2 Psicologa, especialista en Gestidn de los Recursos Humanos del Banco
Central de Cuba.

Laasertividadcomienzaajugarunpapelimportante
en tanto puntia como una de las habilidades
mAs sobresalientes y comunes a los cargos o
puestos denfro de la organizacién. Aparece el
término de asertividad como una forma objetiva
de evaluacion de las competencias laborales, al
convertirse en muchos casos en una forma de
unidad de competencia, la cual es necesaria no
sOlo para el desempeno exitoso de un trabajador
o directivo, sino también para la seleccion de
personal, por su cardcter tangible, dentro de la
gestion dcl capital humano.

Se considera entonces que mientrasmds complejas
son las funciones deun puesto determinado, mayor
es la necesidad deserasertivo. Paralaorganizacion,
elhechode contarcon personas asertivasle asegura
un mejor funcionamiento no sdélo desde el punto de
vistahumano, sinotambiéndesde sufuncionamiento
en general, en tanfto los disimiles sistemas que la
conforman alcanzan un mejor funcionamiento y
mejor clima laboral, repercutiendo positivamente en
la calidad del trabajo vy la eficiencia. Es por ello que
resulta indispensable forjar habilidades asertivas



en los trabajadores, en las reservas de empleados
O ejecutivos en entrenamiento y en los propios
directivos en formacion.

La conducta asertiva se desarrolla cuando se
produce una comprension o tomadeconcienciade
la necesidad de cambiar estandares establecidos
en la organizacion, que pueden perjudicar el éxito
de la tarea y que traen consigo la afcctacién de
la eficiencia y los resultados. Actuar asertfivamente
brinda la posibilidad de buscar soluciones vy
“atreverse” a comunicarlas a la direccion en
sifuaciones en que éstanolosconsideracapacitados
para aportar una alternativa diferente O g

atipica. L
La asertividad ocupa un lugark §
importante en el trabajo en equipo, en;
tanto garantiza ellogro de los objetivo
comunes, un clima de trabajo exento
de ansiedad, en el que sus miembros g
puedan expresar libremente  sus
opiniones personales, contrarrestar
los desacuerdos, socializar y disminuir
la autocomplacencia que refuerza
una postura personal e individual por
encimadelasdecisiones dclcolectivo.
El despliegue de conductas asertivas

planteados y estrategias mejor consolidadas.
No es que ser asertivos o no, nos ofrezca la
posibilidad de conseguir satfisfacer nuestras
necesidades laborales, sino que garantiza la
grafificacion personalde haber hecho lo necesario
para expresarse libremente, para aceptarse
y asumir un estado de felicidad o de gozo. Se
tfraduce entérminos de un aprendizaje que vamas
alld del enojo, la desmotivacion vy la frustracion
de nuestras necesidades laborales. Se concibe
como la posibilidad de aceptar con integridad
los hechos y de modificar el curso de ellos, si es

_posible. Es decir, “una persona mas satisfecha con

su trabajo es una persona asertiva,
en el sentido de que ha aprendido
a expresar aquello que no le gusta
y ha sido capaz de concentrar sus
esfuerzos en las posibles soluciones”
(Pérez Pincheira, R., 2007). La persona
asertiva tiende a defenderse bien
en sus relaciones interpersonales,
“isentirse satisfecha con su vida social
=y lograr mayor confianza en si misma,
“es segura y capaz de influenciar a los
“lotros (Camova, 2008).

palabra asertividad tiene su origen
i en el vocablo “aseverar”, que segun
dlel Diccionario de la Real Academia de

cuando se frabaja en grupo, en
reuniones de intercambio y desarrollo,
permite alcanzar objetivos mejor




la Lengua Espanola, significa: “Declarar o afirmar
positivamente, con seguridad, con sencillezy fuerza”.
La palabra asertividad se deriva del latin “asserere”,
“assertum”, que igual significa “afirmar”. Asimismo,
“asertividad” quiere decir afirmacion de la propia
personalidad, confianza en uno mismo, autoestima,
aplomo, comunicacion segura y eficiente (Camova,
Cornejo y Keynes, 2008).

La definicibn de la asertividad ha sido
conceptualizada por diversos autores, los cuales
han hecho sus consideraciones a partir de cierta
caracteristica de la misma. A continuacion
expondremos algunos conceptos que la distinguen.

Para algunos autores, la definicion de asertividad
estd relacionada con la conducta que posibilita
la disminucion de la ansiedad, por ejemplo, Wolpe
(1977). “La expresion adecuada dirigida a ofras
personas, de cualquier emocidon que no sea la
respuesta de ansiedad”.

Oftros autores plantean la asertividad como la
defensa de los derechos, asi para Alberti y Emmons
(1978): “La conducta que permite a una persona
actuarsobrelabase de susintereses mdsimportantes,
defenderse sin ansiedad, expresar coOmodamente
sentimientos honestos o ejercer derechos personales
sin negar los derechos de los otros”; Lazarus (1996), a
su vez, la concibid como: “El aspecto de la libertad
emocional que se relaciona con la capacidad de
luchar por los propios derechos’.

Por ofro lado, los siguientes autores retoman
la asertividad como la habilidad de expresar
sentimientos. Por ejemplo Dionisio Zaldivar Pérez
denomina la asertividad o autoafirmaciéon como:
“Una caracteristica de la personalidad que se
expresa como seguridad psicoldgica, que capacita
alindividuo para la expresion abiertay la defensa de
sus derechos y sentimientos personales, sin sentirse
porelloansioso, femeroso o culpable, y manteniendo
el respeto por los derechos y sentimientos legitimos
de los demas”.

Para la autora, la asertividad es “la capacidad
personal que se manifiesta a fravés de la conducta,
que garantiza la expresion abierta de deseos,
intencionesyla defensa de derechos y sentimientos
personales, sin ansiedad, evitando violentar los
derechos de los demas”.

La aserfividad no es un término dicotémico “todo-
nada” absoluto, pues considera que la conducta
puede resultar asertiva en mayor o menor grado.

La asertividod puede estar relacionada con
determinadas formas de personalidad. Por tanto,
una persona puede mostrarse mds asertiva en
determinadas situaciones y menos en oftras. Este
seria el caso de alguien que cuando expresa una
opinion contraria o se muestra en desacuerdo
ante su pareja, suele hacerlo de forma asertiva. En
cambio, ante su jefe suele inhibirse, o bien se siente
incomodo, o puede llegar a ser agresivo (Saltdé
Sdanchez, C., 2007).



Todaslashabilidadespuedenaprenderse conmayor
o menor dificultad y en este sentido, la asertividad
no es diferente. Asi que una persona que suele ser
poco asertiva en su interaccidon con personas del
sexo contrarioy de edad similar, puede llegar aserlo
mas, mediante el entrenamiento correspondiente.
La literatura distingue enfre oposicion asertiva vy
aceptacion asertiva (Salté Sadnchez, C., 2007).

En general, se consideran habilidades de oposicion
asertiva a aquellas que se aplican asituaciones que
requieren manejar conductas poco razonables de
los demds. Una de las principales consecuencias
de la oposicion asertiva es la conservacion de la
auvtoestima; en este particular se tiende a refutar
la opinion del ofro y defender el criterio propio,
sin que esto llegue a violentar los derechos de los
demas.

La aceptacion asertiva es la capacidad para
ofrecery recibirreconocimientos y cumplidos. Estas
habilidades se inhiben con demasiada frecuencia,
olvidando las ventajas que reportan. Debe tenerse
en cuenta que ofrecerreconocimientoy cumplidos
ante la conducta adecuada o gratificante del
ofro, aumenta la probabilidad de que la repita en
un futuro.

Estas  habilidades permiten aumentar la
autoestima, tanto del emisor como del receptor,
al mostrar aceptacion y aprecio hacia los demas,
y en definitiva, facilitan la relacion de confianza,
aumentando la satisfaccion mutua. En sentido

general, ayudan a establecer relaciones positivas
(Saltdé Sdnchez, C., 2007).

Frente aestetipodesituacionespuedereaccionarse
con asertividad, agresivamente o inhibiéndose.

La teoria de la asertividad estd basada en la
presuncion de que todos los seres humanos
poseen derechos e intereses bdsicos que deben
ser respetados y, al mismo tiempo, este principio
se cumple en sentido inverso cuando el sujeto
respeta los intereses y derechos de los demds, es
decir, se produce la conducta asertiva, pero al
mismo tiempo, se comprende y acepta el derecho
del otro.

Existen tres tipos de respuesta: asertiva, agresiva y
Nno asertiva.

El primer tipo de respuesta que comunmente
aparece es la asertiva y se produce cuando el
sujeto reconoce sus derechos e intereses vy, Al
mismo tiempo, es capaz de reconocery establecer
los limites entre los derechos e intereses suyos y los
de la otra persona, desarrollando estrategias para
mantener estos limites.

Otro tipo de respuesta es la no asertiva, que
se manifiesta a través de la incapacidad de
mantener los limites y espacios establecidos entre
los derechos suyos y los del otro. En este caso, la
respuesta no asertiva seria la restriccion personal
de sus derechos y limites.

La tercera respuesta es |la agresiva y aparece



cuando el sujeto es capaz de invadir los derechos,
espacios y limites de la otra persona, poniendo por
encima sus intereses e ignorando los del otro. En
este caso se experimenta una emocion negativa
y la conducta expresa una desorganizacion, la
cual puede estar acompanada de un lenguagje
extraverbal y verbal inadecuado para la situacion
real.

Garcia y Magas (1994) refieren dos tipos de
asertividad:laautoasertividadylaheteroasertividad.
La autoasertividad define “el grado en que una
personase concede asimismalosderechos asertivos
bdsicos”. Siguiendo a estos autores, podemos
afrmar que el ser humano puede desarrollar la
asertividad en todas las facetas de su vida, y ésta
interviene como un mecanismo regulador del
comportamiento, en tanto somos mds o menos
asertivos siempre y cuando seamos capaces
de establecer nuestra propia autorregulacion a
partir de nuestras creencias, vivencias, sistema de
valores y sentidos psicoldogicos®, garantizindose
el establecimiento de cudles son nuestros limites y
poderes en nuestra inferaccion social.

Definen la heteroasertividod como “el grado en
qgue una persona considera que los demds tienen
derechos asertivos bdsicos”. En este sentido, se
valora en el sujeto el desarrollo alcanzado de su
autoconfianza y autoconocimiento, lo cual estd

3 Los sentidos psicolégicos se van constituyendo a lo largo de todo el desa-
rrollo, a partir de una creciente integracién, cada vez mds compleja, de
procesos afectivos y cognitivos (Ferndndez, Lourdes).

infimamente ligado con el desarrollo alcanzado
de su autoestima. Las personas que pueden ser
heteroasertivas son capaces de transmitir sus propias
opiniones, mostrando consideracion, obteniéndose
asi sentimientos de seguridad, reconocimiento
social y mayor efectividad en la comunicacion
interpersonal (Camova, 2008).

Resulta interesante establecer un punto de
convergencia entre ambos tipos de asertividad, en
funcionde comprenderelfendmenoholisticamente.
Es por ello que la conducta asertiva no sélo va
dirigida hacia las personas que nos rodean y con
las que inferactuamos, sino también hacia uno
mismo, en la incesante construccion de nuestra
subjetividad. Se convierte también en un estilo de
vida basado en el sentido comun, la aceptacion y
el respeto a la capacidad de cada individuo para
desarrollar al mdximo su potencial (Moyano, G.A.,
2008).

Las personas para ser asertivas tienen derecho*
Q.

e Expresar sus pensamientos.
e Decir gque “NO".

e Tener opiniones distintas.

e Tener sentimientos.

El principio que subyace a la asertividad es el
respeto propio y el respeto a los demds. En disimiles
ocasiones nos enconframos con situaciones de la

4 Rodriguez, A., (2001).



vida cotidiana, en las que nos vemos obligados
a decir que “no”, porque sencillomente no
podemos realizarlas en ese momento o porque no
lo deseamos; sin embargo, si decimos que “si”, Nos
veremos forzados a realizar algo que no queremos,

y esto nos generard un cierto malestar.

Existen personas que no pueden decir que no
y sacrifican sus intereses, gustos y preferencias
por complacer a los demds, anteponiendo las
necesidades de otros por encima de las propias
y generando inevitablemente un descenso en la
autoestima, alcolocarse enunaposicionsecundaria.
En este caso, el sujeto deberd estar preparado para
afrontar la ansiedad que se generard al realizar
algo que no desea o necesita.

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

Existe una cierta semejanza entre la agresividad y
la no asertividad y, al mismo tiempo, se diferencian
notablemente de la asertividad. La agresividad y
la no asertividad son conductas disfuncionales, en
tanto no existe el adecuado equilibrio en larelacion
de poder que se establece con el otro. En el caso no
asertivo, la tendencia primordial es la negaciéon de

los derechos propios y se produce un desequilibrio
al otorgarle al otro mayor poder. En el caso de la
agresividad, el desequilibrio indica que la persona
se arroba mas poder del que le corresponde,
pasando por encima de los derechos de los demas.

Una de las principales tendencias de la persona
que asume un comportamiento no asertivo es
que puede acumular un sentimiento de culpa,
resentimiento o temor. Este desequilibrio puede
hacerse inestable, porque si esto se repite con
frecuencia, se puede producir la conducta
agresiva mediante un estallido de rabia. Por otro
lado, se puede faciimente enmascarar una actitud
subversiva en un intento de sorprender al otro
por detrds (Vola Luhrs, R., 2006). Siguiendo a este
autor, confirmariamos que ambas respuestas, Ia no
aserfividad y la agresividad, forman un movimiento
circadiano que indica que una puede dar origen a
la ofra y viceversa.

CICLO DE LA CONDUCTA NO ASERTIVA Y AGRESIVA
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Agresividad




La conducta asertiva evidencia la intencion del
sujeto de buscarun equilibrio de podery una posicion
ganar-ganar, teniendo como principio el respeto
al derecho e intereses del otro, utilizando métodos
directos y estableciendo un vinculo positivo en su
relacion (Vola Luhrs, R., 2006).

La habilidad de ser asertivos proporciona dos
importantes beneficios:

1. Incrementa e autorrespeto y la satisfaccion
de hacer alguna cosa con la suficiente
capacidad para aumentar la confianza vy
seguridad en uno mismo.

2. Mejora la posicion social, la aceptacion y el
respeto delosdemdads, en el sentido de que se
hace un reconocimiento de la capacidad
de uno mismo de afirmar nuestros derechos
personales.

CONCLUSIONES

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

La conducta asertiva tiene multiples determinantes
y no solo comprende las condiciones psicologicas
del sujeto, sino que reconoce el papel de lo social
en la formacion de esta capacidad. En este sentido,
se le otorga un valor a la situacidn como evento
detonador o inhibidor de la conducta asertiva,
el cual de manera significativa actia como un
mecanismoreguladordelcomportamiento. Elandlisis
de variables tales como las sociodemogrdaficas, de
personalidad, de interaccion, situacionales y de
contexto psicoldgico nos ofrece una perspectiva
mas general del concepto de asertividad.

Al diagnosticar la asertividad en una persona,
podemos conocer en qué grado lo es en su frabagjo.
Su estudio resulta de gran utilidad para la seleccion
de personal, la evaluacion del clima laboral y para
la identificacion y formacion de lideres en los grupos,
facilitando el frabajo con los cuadros y la reserva, en
tanto es una habilidad que puede ser desarrollada
mediante entrenamientos disenados para este fin,
en funcidén de lograr un mayor y mejor desempeno
dentro de la organizacion.
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