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INTRODUCCION

Los problemas que aquejan actualmente a las instituciones de salud publica,
han puesto de manifiesto el malestar tanto de los usuarios como de los propios
empleados, lo cual trae consigo desconfianza, rifias y conflictos. Por ello, la intencion
del presente documento es presentar una investigacion donde se considera importante
el factor de asertividad y que al aplicarlo genere una nueva cultura organizacional, un
comportamiento adecuado y, por consiguiente, un apropiado manejo en el clima

organizacional.

Antecedentes.

Segun lo sefialado por Elizondo (1997), la asertividad es la habilidad de poder
expresar los pensamientos, percepciones y sentimientos propios, de que el individuo
pueda elegir cdbmo reaccionar y hablar por sus derechos cuando sea apropiado, con el
fin de elevar su autoestima y de ayudarse a desarrollar la autoconfianza para expresar
su acuerdo o desacuerdo cuando cree que es importante, e incluso pedir a otros un

cambio en su comportamiento ofensivo.

De acuerdo por Montafio (2001), (citado por Serrano C, Velasco, Pefufuri y Gil
2011) el clima organizacional es un conjunto de caracteristicas que percibe el personal

en el ambiente de trabajo que esta constantemente en su empresa, de la conducta de



los demas trabajadores, ya sea positiva 0 negativa; dicho resultado se refleja en el

rendimiento y productividad de las actividades, de grupo y de la empresa.

Al realizar una consulta dentro de la biblioteca de la Universidad Don Vasco de
esta ciudad, sobre antecedentes de investigaciones efectuadas respecto al presente
tema, fue posible encontrar algunas tesis que se sefialan a continuacion, en donde se
percibe que los investigadores en este contenido obtuvieron resultados satisfactorios
gue les ayudaron a conocer mas acerca del clima organizacional. En cuanto a las
investigaciones de asertividad, fueron consultadas en la biblioteca de la Escuela de
Psicologia de la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, en la ciudad de

Morelia, Michoacan.

Avila (2005), en su investigacion llamada “Influencia del clima organizacional en
el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Embotelladora Aga del
Centro”, menciona que el clima organizacional no es el favorable, pues los
trabajadores reflejan poca participacién, desmotivacion y por lo tanto se sienten
insatisfechos, ademas, manifiestan falta de cooperacion, actitudes de desinterés, falta
de pertenencia y compromiso. Ante esa situacion, surgié el objetivo de saber el grado
de satisfaccion que ofrece al empleado su trabajo, y conocer qué ha realizado la
empresa en cuanto a clima organizacional. Con base en su estudio practico, la autora
encontré que los principales motivos del deficiente funcionamiento del clima

organizacional son: la motivacion, el trabajador no hace sus funciones con gusto, el



pago no es justo ni suficiente y el rendimiento del personal se ve afectado. Por ello, la

rotacion del personal se ha ido incrementando.

Gallegos (2001), en su investigacién llamada “Propuesta para mejorar el clima
organizacional en el CECFOR #1”, en su hipotesis intento identificar los aspectos de
la personalidad del factor humano que colaboran en dicha institucion, ya que tales
rasgos se ven influidos por la apatia, el individualismo, y por lo tanto, la corrupcion de
un clima organizacional. Su hipotesis fue la acertada, pues la personalidad es la base

sobre la cual los individuos actian dentro de la institucion.

Fabela (2003), en su investigacion llamada “Analisis de clima organizacional en
la empresa Automoviles y Camiones de Uruapan”, pretendia encontrar si existe un
clima organizacional adecuado en dicha empresa y que si éste se refleja de manera
considerable en los cambios susceptibles de mejora, la adaptacibn a nuevas
tecnologias, mercado y retos, asi como el ritmo vigoroso del cambio. A diferencia de
las otras investigaciones, en ésta se encontr6 que el clima organizacional es favorable,

ya que cuenta con una comunicacion y supervision de las actividades adecuadas.

Cano (2011), en su investigacion llamada “Correlacion de la asertividad dentro
del clima organizacional del Hotel Mansién del Cupatitzio”, encontré que la percepcion
gue hay entre los empleados del hotel acerca del clima organizacional se ubica en un

nivel promedio y la asertividad se ubica en un nivel alto. Esto es, que la asertividad es



muy importante, ya que si los empleados cuentan con ello es aun mas favorable para

gue exista un adecuado clima organizacional.

Martinez (2008), en su investigacién “El desarrollo de la asertividad en las
asistentes médicas para el logro de un mejor clima organizacional y una mayor calidad
en el servicio otorgado al usuario, el caso de la UMF No. 80, IMSS”, sefiala en sus
conclusiones que la asertividad es de suma importancia para que el clima
organizacional sea 6ptimo, y sumados estos componentes, el servicio que se otorgue

al usuario sea de alta calidad.

Debido a este panorama, se ha decidido investigar acerca de la asertividad en
los trabajadores y conocer los factores que generan para que exista un favorable

funcionamiento en el clima organizacional en las enfermeras de un hospital publico.

Planteamiento del problema.

En la actualidad los términos de “asertividad” o “ser asertivo” se escuchan cada
vez con mas frecuencia en la vida diaria, aunque tal vez muchas personas aun se
pregunten a qué se refiere o de qué se trata. La asertividad es muy importante en las
empresas, ya que tener personal con estas habilidades facilita la interaccion entre los

trabajadores y una mejor comunicaciéon organizacional.



Por otra parte, el clima organizacional es de suma preocupacion en las
empresas, ya que las funciones influyen en gran medida, en primer lugar en el nivel de
satisfaccion que presentan los trabajadores y por otro lado, en la productividad

organizacional.

Se han realizado investigaciones diversas con estos temas, pero son pocas las

gue se han enfocado a encontrar la influencia entre estas dos variables.

Sera labor del presente estudio responder a estas interrogantes, ya que se
enfocara la asertividad en el clima organizacional en las enfermeras del hospital
general, en el cual constantemente se hacen investigaciones, pero hasta el momento
no hay ninguna investigacion sobre la realidad que existe, tanto en la asertividad como

el clima organizacional de las enfermeras.

Es por esto que es de suma importancia responder la siguiente interrogante
¢Influye la asertividad en la percepcion del clima organizacional de las enfermeras del

Hospital General “Dr. Pedro Daniel Martinez” de Uruapan, Michoacan?

Para fundamentar teéricamente la investigacion se han elegido como variables
la asertividad y clima organizacional. En primera instancia se comenzara a explicar
qgué es la asertividad y la utilidad que representa en el ambito laboral, a este respecto,
se habla de las diferentes formas de comunicacion y comportamiento con los demas

(pasiva, agresiva o asertiva), de igual modo, se destacaran las estrategias que ayudan
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a lograr un comportamiento asertivo y el modo en que éste puede influir para que exista
un favorable clima organizacional, tomando como fundamentos los elementos,

caracteristicas e instrumentos que midan el clima organizacional.

Objetivos.

Para realizar esta investigacion, se han establecido varios objetivos que se

presentan a continuacion.

Objetivo general

Establecer el nivel de influencia de la asertividad en la percepcion del clima
organizacional en las enfermeras del Hospital General “Dr. Pedro Daniel Martinez” de

Uruapan, Michoacan.

Objetivos particulares

1) Definir la conducta asertiva.

2) Describir las caracteristicas de la asertividad.

3) Examinar el comportamiento asertivo, pasivo y agresivo.
4) Definir el clima organizacional.

5) Analizar los elementos del clima organizacional.

6) Medir la asertividad de las enfermeras.



7) Evaluar la percepcion de clima organizacional.

8) Establecer la relacion estadistica entre la asertividad y el clima organizacional.

Hipotesis.

Después de una revision de la bibliografia existente, se estructuraron dos

explicaciones tentativas sobre la problematica examinada, las cuales se enuncian

enseguida.

Hipotesis de trabajo.

La asertividad influye significativamente en la percepcion del clima

organizacional en las enfermeras del Hospital General “Dr. Pedro Daniel Martinez”.

Hipotesis nula.

No existe influencia significativa de la asertividad en la percepcion del clima

organizacional en las enfermeras del Hospital General “Dr. Pedro Daniel Martinez”.

Operacionalizacion de las variables.



En este proceso, la variable se transforma de un nivel abstracto a una categoria

empirica, observable o medible.

La operacionalizacion de las variables “difiere segun su nivel de abstraccion o
complejidad, se identifican y definen sus subvariables o dimensiones. Luego se
establecen los indicadores de cada una de ellas. Los indicadores sefialan la forma de
medir la variable o sus dimensiones. A este proceso se le denomina operacionalizacion

o disefio de una variable” (Lerma; 2004: 76).

Es decir, los indicadores deben ser establecidos en términos de la cantidad o
cualidad del atributo, expresando la respectiva unidad de medida y la forma en que se
estara midiendo, o bien, la expresion matematica que se utilizara para calcular este

indice.

En esta investigacion la influencia de la asertividad en la percepcién del clima
organizacional se valorara con dos escalas tipo Likert, llamadas: Escala de Clima
Organizacional (ADCO) y Escala Multidimensional de Asertividad (EMA), que indicaran
en qué nivel se encuentra cada enfermera y, en conjunto, si existe influencia en dichas

variables.

Justificacion.



El beneficio que la investigadora obtendra al realizar el presente estudio,
consiste en que le ayude a tener una vision mas clara de qué es la asertividad y como
ésta puede influir para que exista un favorable clima organizacional en una institucion
0 empresa, asi como identificar alternativas de solucion a problemas laborales que en
un futuro, una vez adquiridos los conocimientos suficientes, hagan posible trabajar e

incrementar la presencia de una asertividad adecuada.

Para el Hospital General “Dr. Pedro Daniel Martinez” de Uruapan, le servira para
identificar cual es la manera apropiada de ser asertivos, ademas de conocer el indice
de esta caracteristica en las enfermeras y los resultados de la percepciéon del clima
organizacional en la institucién; asimismo, si la asertividad influye o no
significativamente en el clima organizacional, para posteriormente, si se considera
importante, capacitar a las enfermeras para que exista un conveniente nivel de

asertividad y ésta se vea reflejada en el clima organizacional.

Para la Universidad Don Vasco y, en especial, a la Escuela de Psicologia, el
presente trabajo sera el antecedente de una investigacion realizada por un alumno de
esta carrera, enfocada a la asertividad y clima organizacional, y podra ser consultada

por aquellos que deseen trabajar mas sobre el tema.

Marco de referencia.



En 1990 se autoriz6 el proyecto para la construccién en Uruapan, de un hospital
con servicio de salud de 2° nivel. Inicié en enero de 1991 bajo el auspicio del programa
de Solidaridad, con la aportacion de un 50% del presupuesto por parte del Gobierno
Federal y un 50% que correspondié al Gobierno Estatal y la Secretaria de Salud del

Estado.

El terreno fue donado por el Comisariado Ejidal de la Poblaciéon Rural de
Tejerias, que ahora forma parte de la colonia San Francisco de esta ciudad. Cuenta

con una superficie de 15,000 m2.

El 17 de junio de 1993, el entonces Presidente de la Republica, Carlos Salinas
de Gortari, en comparfia del Secretario de Salud, Dr. Jesus Kumate Garcia, el
Gobernador Interino del Estado de Michoacéan, Lic. Ausencio Chavez Hernandez y el
Jefe de Servicios Coordinados de Salud, Dr. Eustolio Hernandez Vazquez, entre otros
distinguidos personajes, inauguraron el entonces denominado Hospital Regional de
Uruapan, al hacer entrega de la Direccion al Dr. Sergio Hidalgo Ramirez, quien estuvo

al mando hasta el dia 1° de mayo de 2007.

El 1° de julio de 1993 inici0 sus actividades en consulta externa y el 10 de

noviembre del mismo afno, se emprende el servicio de hospitalizacion.
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Por acuerdo de la Secretaria de Salud, con fecha 30 de noviembre de 1994, se
aprobo que el Hospital General de Uruapan, lleve el nombre de “Dr. Pedro Daniel
Martinez”. Se llevd a cabo el acto de nominacion y revelacion del busto en honor de
este servidor el 24 de junio de 1995, quien para la historia dej6 la frase” La mayor
tragedia de la vida no es la muerte, es lo que dejamos morir dentro de nosotros y que

pudimos desarrollar en vida”.

El Hospital General es calificado como “Hospital Amigo del Nifio y de la Madre”

develandose la placa que patenta dicho reconocimiento, el 14 de noviembre de 1995.

Al paso del tiempo se han hecho diversas adaptaciones en las instalaciones
fisicas del hospital para brindar mejor calidad en los servicios y cubrir las demandas

actuales de la poblacion.

Su mision radica en que es un Hospital General de 2° nivel de la Secretaria de
Salud de Michoacan, comprometido con la sociedad para proporcionar atencion
médica digna, oportuna y segura, con calidad y calidez que satisface ampliamente las
necesidades y expectativas de los usuarios en apego a la normatividad establecida y

a los derechos humanos.

De conformidad con los principios y valores institucionales, la vision consiste en

ser a mediano plazo uno de los 5 mejores Hospitales de 2° nivel del pais, reconocido
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por estar en manos de profesionales con calidad humana, altamente calificados y en

constante innovacion tecnoldgica.

Los valores que se privilegian el este centro de atencion a la salud, son:

1. Honradez: permite generar una congruencia entre lo que se dice y lo que se
actua para que al final la interaccion con la gente permita generar relaciones
integrales, éticas y con honestidad.

2. Respeto: de cada servidor con los demas integrantes, con los clientes, con
la institucién y consigo mismo.

3. Lealtad: representada por el compromiso de cada uno de los integrantes,
gue junto con su esfuerzo y disposicion continua, permite generar un vinculo
a largo plazo entre la institucién, los proveedores y clientes.

4. Justicia: garantiza un trato similar ante necesidades semejantes y busca
permanentemente una mejor distribucion de recursos y oportunidades.

5. Innovacion: capacidad de mejorar las circunstancias y actitudes
introduciendo novedades.

6. Espiritu de servicio: como la satisfaccion al ofrecer el servicio diario al
usuario, ya sea interno o externo, que acude en busca de su bienestar y
apoyo.

7. Excelencia: superior calidad que hace digna de singular aprecio a una

persona y/o cosa.
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8. Pluralismo: libertad de pensamiento y expresion de ideas, en la relacion
meédico-paciente, los usuarios de los servicios deben tener la posibilidad de

ejercer su derecho a decir quien se hara cargo de su salud y la de su familia.

El Hospital General de Uruapan se localiza en el Km. 1.5 camino a Tejerias en
el Fraccionamiento San Francisco Uruapan, colinda con diferentes asentamientos
irregulares entre los que se encuentran: Antorcha Campesina, El Uval, Ignacio

Ramirez, Las Flores, Predio Calderén, Mapeco, Rio Volga, Electricista y Mario Moreno.
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CAPITULO 1

ASERTIVIDAD

En los espacios laborales es muy comun que se produzcan situaciones que
generan estrés y conflictos, como pueden ser: la sobrecarga de trabajo, problemas
relacionados con la actividad laboral, diferencias entre compafieros de trabajo, con
jefes o clientes. Lo cierto es que estos hechos crean un ambiente de trabajo tenso y
dificil, que afecta no sélo las relaciones interpersonales de la organizacion, sino

también su productividad y, por ende, el éxito de la organizacion.

Por ello, en la actualidad se requiere de la preparaciéon para enfrentar
eficazmente este tipo de situaciones en el &mbito laboral. Al respecto, se ha observado
que la incapacidad para comunicar con eficacia las necesidades (pensamientos,
sentimientos, emociones, opiniones, creencias), asi como el inadecuado manejo de
las emociones (ira, angustia, tristeza, miedo, vergiienza), es lo que a menudo genera
estrés y conflictos sin resolver. Por poner un ejemplo, se puede percibir que de repente
surgen diferencias entre comparieros de trabajo, ante los cuales se reacciona con ira
y agresion, esto hace imposible comunicar con éxito aquello que se deseaba o que

pensaba respecto a algo.

Fue por todo esto que resulté de interés la asertividad, la cual se destaca por
ser una alternativa que se puede ayudar a transformar las situaciones problematicas

en el trabajo en situaciones que resulten positivas, como lo pueden ser: resolver una
14



situacion delicada con algun compafiero de trabajo o jefe, tratar con un cliente dificil,
perseverar y manejar la carga de trabajo de tal manera que no cause un desequilibrio
emocional (angustia, miedo, enojo, estrés), o puede ayudar no solo para el propio bien,
sino también para los que se encuentran alrededor, dado que ayuda a mejorar y actuar

sabiamente en las relaciones interpersonales.

1.1. Laasertividad y la inteligencia emocional.

Actualmente la asertividad es una palabra novedosa, que designa un enfoque
moderno y dinamico. La palaba proviene del latin asserene, assertum que significa
“afirmacion de la propia personalidad, confianza en si mismo, autoestima, aplomo,

comunicacién segura y eficiente.” (Gonzalez; 2006: 88).

Dicha caracteristica se enfoca en los aspectos comunicativos (saber expresar
el pensar y sentir), y se deriva de la inteligencia emocional (I.E.), que es la capacidad
para manejar adecuadamente las emociones y que sugiere un equilibrio entre la razon
y la emocidn, sin suprimir esta ultima, sino reconociendo y comprendiendo los eventos
detonantes, haciendo consciente la emocién para el manejo adecuado (Goleman;

1995).

Goleman (citado por Weisinger; 1998) destaca que la inteligencia emocional es
intrapersonal e interpersonal, y explica brevemente sus caracteristicas mediante el

siguiente cuadro:
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INTELIGENCIA EMOCIONAL

INTRAPERSONAL: en relacion con
uno mismo, y tiene como principales

caracteristicas:

INTERPERSONAL.: en relacion con los
demas, y tiene como principales

caracteristicas:

Desarrollo de la autoconciencia, que
consiste en reconocer los propios
estados de animo

Manejo de las emociones sin
suprimirlas, sino comprendiéndolas, a
travées del reconocimiento de las
emociones.

Automotivacion, buscando fuentes que
ayuden a conservar el optimismo, el

entusiasmo y la tenacidad.

Desarrollo de capacidad de
comunicacion eficaz; unas palabras
equivocadas, unos gestos
imprudentes o unos conceptos mal
interpretados pueden generar
situaciones no deseadas.
El desarrollo de la experiencia

interpersonal, es decir, saber

relacionarse con los demas, para

intercambiar informacion de forma
adecuada y significativa, satisfaciendo
las necesidades de cada cual.

Ayudar a los deméas a ayudarse a si
mismos, aprender a ayudar a los
demas a controlar sus emociones, a

comunicarse con eficacia, a solucionar

sus problemas y a sentirse motivados.
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La asertividad es, pues, considerada como una habilidad emocional, que como
tal, todos los individuos pueden llegar a desarrollar, por lo que constituye un elemento

clave que conforma a la |.E.

De acuerdo con Alberti y Emmons (1997), la asertividad es un conjunto de
conductas emitidas en un contexto interpersonal, en el cual el sujeto expresa sus
sentimientos, opiniones y deseos de un modo directo, firme, honesto y oportuno,
respetando al mismo tiempo los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones y derechos
de otras personas. De igual modo, se define a la asertividad como la habilidad para
trasmitir sentimientos, creencias u opiniones de una manera clara, directa, honesta y

respetuosa; tiene como meta fundamental una comunicacion satisfactoria.

De acuerdo con estas definiciones, la asertividad significa poseer la habilidad
para comunicarse efectivamente, para transmitir o recibir los mensajes, generando el
respeto mutuo entre los interlocutores. Es por esto que hablar de asertividad es hablar
de comunicacion, que si bien ésta es indispensable en la vida del ser humano para
interactuar socialmente, esto no significa que los individuos sepan comunicarse

adecuadamente.

1.2. La comunicacion.

17



Como se sabe, la comunicacion supone un proceso que se efectla si se tiene
un trasmisor, un receptor y un mensaje. Si este proceso se ve interrumpido, se
convierte en informacion. Para que exista una comunicacién es necesario que haya

una retroalimentacion por parte del receptor hacia el transmisor y asi cumplir con el

ciclo.
¢Qué mensaje
dice?
Transmisor. Canal. Receptor.
éQuién? ¢En qué forma? ¢A quién?

\ Retroalimentacion. /

¢Con qué efecto?

(Fuente: Gonzélez; 2006: 10).

Sin embargo cabe mencionar que con frecuencia las personas no logran
obtener una comunicacion satisfactoria, debido a que no son capaces de expresar sus
sentimientos, emociones 0 pensamientos con espontaneidad y honestidad; sucede
comunmente que no expresan realmente lo que quieren decir, sienten o piensan, su
comunicacion es erronea y por lo general mal entendida, ya que debido a palabras
inadecuadas o gestos imprudentes, pueden distorsionar la informacion. Las personas

no asertivas tienen ciertas dificultades para comunicarse con los demas en situaciones
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sociales, actuan ya sea de manera pasiva, o bien de forma agresiva, haciendo valer lo
gue piensan o creen mediante ataques fisicos, verbales y no verbales, entorpeciendo

mas la comunicacion.

Asi, el no tener un adecuado manejo de las emociones puede impedir el logro
de una comunicacion afectiva, pues el temor, el enojo, la ansiedad y la vergtienza,
pueden no permitir que se actle apropiadamente, por lo que se deja de tener una
comunicacion clara, directa y franca. Gonzalez (2006) sefiala que una de las causas
mas comunes de la inhibicion de la conducta espontanea es el temor la inseguridad,
principalmente provocado por la idea de querer ser aprobado por todas las personas,
ante todo por aquellas que significan mucho para el sujeto en cuestion, por lo que cae
en una especie de circulo vicioso, ya que el temor crece y no se actla apropiadamente,
por ello el cerebro se bloquea impidiendo transmitir los mensajes con éxito. Ademas,
cuando se esta enojado, dicho estado de animo impide racionalizar todo aquello que

se decide, y se comunica en la incongruencia y la agresion verbal y no verbal.

Es aqui donde radica la importancia de la asertividad, debido a que los canales
de la comunicacién se abren al didlogo interno y externo, es decir, se reconocen, se
identifican las propias necesidades, las emociones, se transmite lo que se piensa, cree,
siente y se quiere, de manera que existe una congruencia entre estos factores y se

obtiene como resultado una calidad de vida social y emocionalmente sana.

1.3. Caracteristicas de la asertividad.
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Existen ciertas particularidades de la asertividad, de las cuales se puede ver

beneficiado el sujeto:

e “Promueve la igualdad en las relaciones humanas, esto significa poner en
igualdad de condiciones las dos partes involucradas en una relacion,
restaura el equilibrio de poder, para asi establecer una situacion positiva
entre ambas partes.

e Actua de acuerdo con los intereses, es decir, que aquello que en verdad se
quiere y se siente, pero siendo justos y realistas, teniendo la capacidad para
tomar decisiones propias en todos los aspectos de la vida.

e Defiende las opiniones, incluye técnicas para responder a la critica, al
rechazo o al enojo, expresar y defender los puntos de vista, asi como
aprender a decir ‘no’, cuando la situacion asi lo requiera.

e Expresa los sentimientos y emociones inteligentemente, con honestidad y
con comodidad; se refiere a la habilidad para mostrar desacuerdos, enojo,
afecto, amistad, para admitir que se siente temor o ansiedad, para expresar
conformidad o apoyo y para actuar sin sentimientos de culpa.

e Ejerce derechos individuales, se habla de la competencia como ciudadanos,
miembros de organizaciones, escuelas o agrupaciones laborales, para
defender los derechos y los de otros cuando éstos sean infringidos.

e Notrasgrede los derechos de otros, significa respetar los valores y derechos

de los otros, sin criticarlos o herir sus sentimientos de forma alguna, sin usar
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un lenguaje abusivo, sin intimidar, sin manipular.” (Alberti y Emmons; 1997:

24).

Por lo tanto, se puede decir que la asertividad no soélo contribuye a la
satisfaccion, sino también a la calidad de relaciones interpersonales. Es por ello que
resulta elemental desarrollar la asertividad, puesto que son muchos los sucesos que
se presentan en la vida personal, familiar y laboral, ademas, constituyen problemas
gue se atribuyen a la comunicacion o a la inadecuada transmision e interpretacion de

los mensajes.

En el &mbito laboral, el cual es la prioridad a tratar, la asertividad puede ser de
gran utilidad, ya que contribuye a obtener nuevas formas de trabajar en colectividad,

con mayor eficiencia y efectividad.

De manera muy simple y eficaz, la asertividad puede ayudar en el manejo de
conflictos, en la toma de decisiones, en el logro de un mejor trabajo en equipo, una
mejor atencion al cliente, una mejor y mayor comunicacion entre empleado, jefes y
comparieros. La asertividad permite adaptarse y entrar con mas facilidad a la nueva

cultura laboral, para un mejor desempeiio y satisfaccion en el trabajo.

1.4. Definicidn de asertividad, pasividad y agresividad.
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El proceso de manejo emocional incluye primero, en un nivel interno, que la
persona sea capaz de manejar sus emociones a su favor. Posteriormente, abarca la
expresion de dichas emociones en la interaccion con los demas. Esta habilidad
personal ha sido denominada asertividad, al respecto se menciona que esta cualidad
es “aquella habilidad personal que permite expresar sentimientos, opiniones y
pensamientos en el momento oportuno, de la forma adecuada, sabiendo defender los
propios derechos y sin negar o desconsiderar los derechos de los demas.” (Ferran;

2004: 130).

Ser asertivo implica proteger la dignidad personal y quedar en el mismo nivel
gue los demas. Las personas asertivas defienden sus derechos con firmeza y cortesia.
Saben que todos tienen el mismo derecho de vivir, de satisfacer sus necesidades y de
lograr sus metas (Navarro; 1999). Respecto a este término, “después de darse cuenta
de uno mismo, uno empieza a tener mas registro de donde esté parado. El desafio que
sigue entonces, es la capacidad de defender ese lugar que ocupo, que incluya la
defensa de mi derecho de ser la persona que soy, la energia que pongo en no
renunciar a mi manera de hacer las cosas por complacer a otros. No me refiero a ser
terco, sino a mostrar y defender mis ideas, a aprender o poner limites, a valorar mi

intuicion y a no despreciar la propia percepcion de las cosas.” (Bucay; 2009: 84)

1.4.1. Asertividad.
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Esta palabra es empleada por los especialistas de la conducta para hablar de
la capacidad que tiene el individuo sano y adulto de afirmarse en sus decisiones, tener
criterio propio y cuidar sus espacios de opinologos, entrometidos e invasores (Bucay;

2009).

Ferran (2004) propone que la préactica de la asertividad presupone el desarrollo

de algunas capacidades basicas:

e Expresar sentimientos y deseos de una forma eficaz sin negar o
desconsiderar los derechos de los demas ni crear o sentir vergliienza.

e Diferenciar entre la asertividad, la agresién y la pasividad.

e Discriminar las ocasiones en que la expresion personal es importante y
adecuada.

e Defenderse, sin agresion o pasividad, ante la conducta poco cooperadora,

apropiada o razonable de los otros.

La practica de esta habilidad no es tarea facil, dado que implica dejar de lado
tanto la pasividad como la agresividad, que son las formas mas comunes de expresion
emocional, sin embargo, la habilidad de ser asertivos proporciona importantes

beneficios, entre los cuales Ferran (2004) destaca:
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a) El incremento del autorrespeto, asi como la satisfaccion de hacer alguna
actividad con la suficiente capacidad para aumentar la confianza y la
seguridad.

b) Una mejora en la posicion social, la aceptacion y el respeto de los demas,
en el sentido de que se reconoce la capacidad de la persona para reafirmar

sus derechos personales.

Ademas, estos beneficios permiten y contribuyen a vivir de una manera mas
saludable. En conclusién, la asertividad es la habilidad de expresar los deseos de una
manera amable, abierta, directa y adecuada, logrando decir lo que se quiere sin atentar

contra los demas, negociando con ellos su cumplimiento (Ferran; 2004).

Seria ideal que esta habilidad estuviera desarrollada en la mayoria de las
personas, sin embargo, existen otras dos vias de interaccion para reaccionar ante una
respuesta emocional en la medida en que se experimenta, de modo contrario a la
asertividad: se encuentra por un lado a la agresividad, un modo de expresion
emocional que generalmente conlleva relaciones y situaciones problemaéticas, y por el
otro lado, la respuesta pasiva, en la cual la persona se queda con la emocién reprimida
e insatisfecha, y en la que finalmente también termina siendo sumamente perjudicial
tanto para el sujeto como para quienes lo rodean; evidentemente, ninguna de estas

dos formas de expresion emocional es saludable (Ferran; 2004).
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En los siguientes apartados se define de manera mas amplia estos dos

conceptos con el objetivo de diferenciarlos y distinguirlos con mayor facilidad.

1.4.2. Pasividad.

Las personas que presentan un comportamiento pasivo, generalmente no
saben expresar sus sentimientos ni defender sus derechos. Esta condicién suele ser
consecuencia de la falta de autocontrol de emociones como el miedo o la ansiedad.
La persona pasiva, por lo general, no se siente satisfecha, ya que no consigue decir lo
gue piensa o siente y no hace llegar su mensaje a los demas. Suele sentirse insegura,

poco aceptada y los demas no suelen tenerla en cuenta.

Las personas de tipo pasivo reprimen sus emociones, es decir, no las expresan
y por lo tanto, las vuelcan hacia si mismas en muchos de los casos, por lo que no es
extrafio que algunos de ellos sufran malestares estomacales e intestinales. Otros
experimentan continuo cansancio, debido entre otras situaciones, a que se desgastan
por otros pasando por encima de sus propias necesidades. También porque se culpan
demasiado por no lograr sus objetivos y sienten ansiedad por las exigencias de los

demas, o depresion por no hacer lo que desean (Ferran; 2004).

Algunas otras caracteristicas de las personas con una expresion pasiva de las

emociones, son:
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e Son demasiado sumisas.

¢ No saben decir “no”, ni poner limites a los demas.

e Se colocan en una posicion subordinada y autodevaluatoria.

e Las demas personas no las respetan y pasan por encima de ellas.
¢ Ellas mismas no se toman en cuenta a si mismas ni se respetan.
e Se comportan como si trataran de evadir la situacion.

e Dan siempre larazon a los demas.

Al analizar las caracteristicas de una persona con una expresion pasiva de las
emociones, se puede entender el por qué este tipo de expresion emocional no es
saludable para la persona, sino todo lo contrario, debido a que genera inconformidad

y no le permite alcanzar sus objetivos (Navarro; 1999).

En cuanto al manejo de agresion, estas personas lo hacen de manera
contemplativa, asumiendo actitudes de aparente conformidad; no expresan sus
emociones, ni las enfrentan, se justifican en el afan de quedar bien con los demas,

exagerando sus sentimientos y devaluando su potencial (Garcia; 2007).

Las conductas pasivas son también en gran parte aprendidas durante el
crecimiento y desarrollo de la persona, al verse influenciada por estas mismas
conductas en el contexto familiar, social y cultural, y estan muy relacionadas con una

baja autoestima.
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Asi, una persona con una expresion pasiva de las emociones tiene nula o
limitada expresiéon emocional; situada en la pasividad, evita decir lo que quiere o le
gusta; por su parte, en la agresividad lo hace de forma tan violenta que se descalifica

a si misma (Garcia; 2007).

A continuacidn se revisa la agresividad, condicion que es igualmente
disfuncional para la persona, pues sigue siendo un desequilibrio en el manejo

emocional.

1.4.3. Agresividad.

Responder agresivamente es una opcion y aunque en ocasiones pudiera dar
resultados a corto plazo, con el tiempo esta reaccion trae problemas para relacionarse

con los demas.

El comportamiento agresivo suele darse como consecuencia de un sentimiento
de cdlera o ira y provoca gue el sujeto no pueda controlarse. En general, la persona
gue se comporta agresivamente no suele sentirse satisfecha de si misma y lo Unico
que consigue es que los otros no quieran tenerla cerca, incluso puede generar
facilmente comportamientos agresivos hacia ella por parte de los demas (Ferran;

2004).
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Las personas agresivas son faciles de identificar, pues por lo general pasan por
encima de los demas, los hieren y lastiman. No muestran respeto, empatia ni

compasion, por lo mismo, muchas veces no logran lo que desean.

Los mensajes verbales que emplean incluyen amenazas, critica destructiva,
burlas e insultos. Las miradas son duras y violentas. El rostro esta congestionado.
Algunos hasta pueden llegar a los empujones y golpes. Su voz es demasiado alta y

molesta.

La persona agresiva pierde el control, estalla y vuelca su enojo hacia fuera de
una manera violenta. A veces acumula resentimientos y deseos de venganza por
mucho tiempo, lo que hace que broten fuera de contexto y sin razén aparente. Estos
sujetos suponen ser los que tienen la razén y no permiten que otros expresen con
libertad sus puntos de vista, por lo que generalmente se relacionan con personas

pasivas que rara vez se expresan.

Es importante mencionar que algunas personas se comportan habitualmente
pasivas con esporadicos momentos de agresividad (Navarro; 1999), esto permite
diferenciar a una persona con un comportamiento agresivo, que predomina la mayor
parte del tiempo, ya que alguien de tal perfil reacciona de esta manera la mayoria de
las veces. Ademas, el comportamiento agresivo es en gran medida aprendido durante
el crecimiento y desarrollo de la persona, al verse influenciado por estas mismas

conductas en el contexto familiar, social y cultural.
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1.5. Estrategias que ayudan a lograr un comportamiento asertivo.

Resulta conveniente conocer cuales son aquellos elementos que contribuyen
en el desarrollo de la asertividad. Gonzalez (2006) distingue varios componentes clave
para el desarrollo de un comportamiento asertivo, los cuales se describen a

continuacion:

1) Respeto a uno mismo y a los demas.

Si se desea la consideracion de los demas, ésta debe fundamentarse en un
respeto por uno mismo, el cual en ocasiones se devalla y ello permite que la relacion
humana se mantenga en clara desventaja respecto a los propios deseos e intereses.

Por lo que el respeto a uno mismo quiere decir que:

e “Somos razonables con las demandas que se imponen en cantidad y grado.

e Se valoran las necesidades en un justo nivel, no se menosprecian o
subestiman.

e Se entiende que se tiene derecho a cometer errores y ser responsable de
ellos, que se tiene derecho a actuar sin la aprobacion de los demas, a tomar
las decisiones, asi como a rehusar peticiones sin sentirse culpables o

egoistas.” (Gonzalez; 2006: 27-29).
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Asi también, la comunicacion asertiva requiere que el otro sea concebido como

ser humano y sea tratado con dignidad y respeto, al distinguir claramente que tiene los

mismos derechos que todos. Por lo tanto, segun Gonzalez (2006), el respeto por los

demas implica:

Sin necesidad u obligacion aceptar lo que otros piensan o dicen, los demas
tienen derecho a creer y hacer actividades muy distintas de las que se
espera que piensen o hagan, siempre y cuando en sus acciones también
exista el respeto hacia los demas.

Entender que los demés también tienen limites, sensibilidad, propésito y
expectativas, que muy probablemente sean diferentes pero también reales
y que inclusive, pueden oponerse, competir o hacer mas dificil el logro de
las metas; es importante no recurrir en el juego de negar, disminuir o
minimizar a los otros, puesto que los demas tienen razones y motivaciones
para actuar; ignorarlas o desconocerlas no las hace, por ese hecho,
inexistentes.

Implica también tratar de no prejuzgarlos sin antes de tener informacién, no
imaginar inmediatamente las peores causas cuando se ha fallado; es darles
la oportunidad de explicar y hacer el esfuerzo real por entender, aun cuando
se reserva el derecho de aceptar o estar en desacuerdo.

Abandonar el concepto de propiedad que se tiene de los demas, sin perder
de vista que no obstante estar en condicién de esposo (a), novio (a), padre
o jefe, no se tiene derecho para impedir o agredir su crecimiento personal,
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su forma de desarrollarse o la eleccién libre de su conveniencia, incluso

cuando esté totalmente lejano de los deseos o intereses personales.

2) Saber decir: contenido del mensaje.

Cooley y Hollandsworth (citados por Alberti y Emmons; 1997), sugirieron no
seguir formulas prefabricadas, ni guiones memorizados para la expresion asertiva, sino
que se utilicen las propias palabras, para ser claro, espontaneo y sincero,
considerando que la manera de decir las ideas es en Ultima instancia mas importante

gue las mismas palabras.

A veces cuesta especial trabajo ser directos en la expresidon de circunstancias
gue molestan y enojan, o cuando se desea no lastimar a los demas al sefialarles las
verdaderas inquietudes. Sin embargo, en términos generales, si se es claro y se
expresa de una forma apropiada lo que se quiere, se evita caer en el juego de la

adivinanza o la confusion.

A continuacion se presentan algunos consejos practicos para la expresion de

los deseos:

e “Siempre que sea posible, evitar que nuestra peticidon se interprete como

demanda no negociable o mando agresivo.
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Dejar bien claro lo que queremos y siempre especificar el grado de
intensidad de nuestros deseos.

Siempre sefalar primero el comportamiento especifico que encontramos
negativo y después nuestros sentimientos. Esto ayudar4d a no crear
reacciones muy defensivas en lo demas.

Establecer con precision lo que sentimos y expresarlo con claridad.

Nunca atacar la autoestima de las personas.” (Gonzalez; 2006: 30-34).

Asi también, para facilitar la comunicacion es necesario reflejar con honestidad

los pensamientos, sentimientos o creencias propios; sin embargo, se debe evitar caer

en la incongruencia, al tomar actitudes tales como las que sefiala Gonzalez (2006):

Ser sincero pero inapropiado, convirtiendo la franqueza en agresividad,
cubriendo en realidad sentimientos de honestidad o venganza. Por ejemplo,
criticar el aspecto fisico de alguien que hizo con anterioridad una critica
molesta.

Agredir y molestar a las personas con frecuencia, utilizando sarcasmos o
criticas cuando lo que verdaderamente sucede es que la persona esta
resguardada de sentimientos personales que no facilmente acepta, por
ejemplo, decirle a alguien: “No vas a poder trabajar y cuidar la casa, con lo
preocupona que eres”. Cuando en realidad se esta escondiendo el hecho
de no querer que la pareja se supere, por el temor de que descuide la casa

0 a los hijos.
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e Actuar negando o minimizando el verdadero deseo o0 sentimiento,
recurriendo a la mentira. Por ejemplo, sefialarle a alguien: “No me molesta
que manejes tan rapido pero, ¢ te has puesto a pensar en tus hijos?” Cuando
en realidad uno es la persona mas asustada e interesada en que se
conduzca mas despacio.

e Ser sincero, pero al mismo tiempo afectando la autoestima, expresando
mensajes que si bien son ciertos se expresan en una forma perjudicial para
la propia persona. Por ejemplo, decir: “Nunca he jugado boliche, soy muy

torpe en cualquier deporte”.

Asimismo, es muy importante saber comunicar con toda precision en la firmeza

de los mensajes. Se consideran fallas inapropiadas de firmeza las siguientes:

¢ Responder con demasiada fuerza o intensidad para la defensa inicial de un
derecho, reaccionado exageradamente.

e Expresarse frecuentemente con firmeza cuando esto no es realmente
necesario.

e Subestimar la importancia de los propios deseos, haciendo una débil

expresion de los mismos.

3) Momento ideal.
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Para lograr una comunicacion satisfactoria, se necesita no sélo tomar en cuenta
lo que se dice o escucha, sino también el contexto donde ocurre la comunicacion, lo

cual implica buscar el mejor momento en que se debe expresar uno.

Asi, ser importuno implica acciones como:

e “Criticar en publico, cuando seria mucho mas constructivo e informativo
hacerlo en privado.

e Discutir un asunto de trabajo en una fiesta.

e No responder a una critica injusta hecha en publico y, al no reaccionar, se
da la impresion de aceptar la culpa.

e Comunicar algo importante o delicado en un lugar donde no se facilite el
dialogo.

e Ignorar los estados de animo y sentimientos del otro para decirle nuestro
mensaje. Por ejemplo, no darnos cuenta que los otros estdn demasiado
cansados, tristes, presionados, molestos y provocar alin mas incomodidad
en el didlogo.

e No dejar que la persona termine de decir lo que piensa.

e Abordar temas serios cuando no hay el suficiente tiempo para discutirlos o
asimilarlos.

e Sefalar lo que nos molestd, mucho tiempo después de que sucedio.

e Pedir favores hasta el dltimo momento, creando asi emergencias

innecesarias.
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e No dejar que el propio estado emocional primero esté bajo mayor control

antes de abordar problemas importantes.” (Gonzalez; 2006: 47).

4) Saber escuchar.

Del manejo de este elemento de la comunicacion, depende la solucion real de
conflictos. Saber escuchar es un proceso activo que requiere un genuino esfuerzo por

comprender lo que los demas quieren transmitirnos.

Escuchar asertivamente implica un interés activo por la otra persona. Se
requiere toda la atencion necesaria, e implica respeto por la otra persona, ademas de
que exige que por un momento se evite expresar lo que uno piensa, pues para
escuchar de una manera asertiva es esencial interrumpir cualquier otra actividad,
apagar el televisor, la radio o cualquier otro aparato que evite concentrarse en quien
estd hablando; asi también, se debe poner atencién al mensaje, mantener contacto
visual e intentar activamente comprender el mensaje antes de responder; de igual
modo, se ha de indicar que se esta escuchando, asintiendo de vez en cuando y
retroalimentando a la otra persona para asi dejar claro que se comprendi6 lo que se

dijo.

5) Manejo adecuado del lenguaje no verbal.
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Es importante que la comunicacion se dé en lenguaje verbal y no verbal, para
que se apoye lo que se esta comunicando, para ello son indispensables los

componentes no verbales, lo cuales se describen asi:

e “Contacto visual: uno de los aspectos mas obvios al hablar con otra persona
es hacia donde dirigimos la mirada. Si miramos directamente a una persona
al hablarle, esto ayudara a comunicar sinceridad y a aumentar la precision
del mensaje. Si fijamos la vista en el piso o en cualquier otro lugar, se
mostrara inseguridad y falta de respeto. Tampoco se cree que el contacto
visual se deba exagerar, pues una mirada fija e insistente puede provocar
gue la persona se sienta incomoda; en cambio una mirada relajada y
directa, desviada en las ocasiones apropiadas, ayudara a que la
conversacion sea mas personal, al mostrar interés y respeto por otra
persona, asi como a precisar el mensaje.

e Postura corporal y directa fisica: cuando se desea manifestar firmeza, es
recomendable asumir una posicion erguida, activa y de frente al interlocutor,
esto prestard mayor fuerza y asertividad al mensaje. En cambio, una
postura encorvada y desganada mostrara una actitud pasiva, al igual que
una postura rigida mostrara una actitud agresiva, lo mismo sucede si se
tiende a inclinarse hacia atras o a alejarse.” (Alberti y Emmons; 1997: 43-

47).
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De igual manera, la distancia y el contacto fisico pueden ejercer un efecto
considerable en la comunicacion, pues una desigualdad en la distancia puede
observarse facilmente cuando un adulto habla con un nifio pequefio, si aquél decide
ponerse en cuclillas o inclinarse, notard una gran diferencia en la calidad de la
comunicacién y una mayor receptividad en el nifio. Sin embargo, también resulta
importante ser cuidadoso con la distancia y el contacto fisico, puesto que una
demasiada cercania puede incomodar, a menos que exista ya cierta confianza con la

persona.

e Expresion facial: una comunicacion eficaz requiere una expresion
congruente; un mensaje de ira es mas creible cuando va acompafnado de
una expresion facial seria; por el contrario, un mensaje amistoso no puede

ser expresado frunciendo el cefio.

Una mayor conciencia de las sensaciones producidas por los musculos faciales
en diferentes expresiones y de la manera en que lucen cuando se sonrie, permitird un
mayor control de la expresion y ayudara a tornarla congruente con lo que se siente y

expresa.

e Ademanes: los ademanes entusiastas en efecto, formaran parte del
condicionamiento cultural, su uso de manera adecuada puede afadir
intensidad y fuerza a la comunicacion verbal, ya que pueden sugerir
franqueza, seguridad y espontaneidad, siempre y cuando no sean erraticos
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ni nerviosos. La coordinacion de los gestos debe ser equilibrada, ya que si
ésta es excesiva 0 demasiado escasa, se aparenta que la persona es
insegura, ansiosa 0 agresiva, aun cuando ésa no sea la intencion. Para que
esto no suceda, se recomienda aprender a practicar los gestos apropiados.

e Tono de voz, inflexion y volumen: la forma de utilizar la voz es vital para la
comunicacién. Las mismas palabras pronunciadas con las mandibulas
apretadas, en sefial de ira, expresan un mensaje completamente diferente
cuando son dichas en voz alta y con alegria o susurradas con temor. Una
voz bien modulada y serena puede convencer sin intimidar.

e Fluidez: hablar con naturalidad es un instrumento valioso para comunicar
los pensamientos con eficacia en cualquier conversacion. No es necesario
hablar rapidamente por largo tiempo, pero si se interrumpe la charla con
largos periodos de duda, es posible que se dé la impresion de no estar
seguro de si mismo, y se tienda a la aburricion. Los comentarios precisos y
lentos se entienden mejor y son mas eficaces que un estilo apresurado,

erratico y lleno de pausas.

6) Manejo de las propias emociones.

Cuando las emociones se exceden a niveles inadecuados, es muy dificil

mantener una comunicacion eficaz. Si el temor o el enojo dominan al individuo, sus

mensajes seran demasiado suaves o0 exagerados, pueden bloquearlo y dejar mucha
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informacion real e importante sin expresar, 0 bien se puede expresar, pero lastimando

y agrediendo a los demas.

Lograr un adecuado manejo emocional no supone negar lo que se esta
sintiendo, simplemente implica encauzar las emociones para que éstas no lleguen a
niveles de intensidad que provoquen reacciones ineficientes ante los demas

(Gonzélez; 2006).

Los estudios e investigaciones que se han hecho sobre los procesos cognitivos,
han contribuido a la creacién de técnicas especificas que ayudan en el manejo de las
emociones propias. Albert Ellis, creador de la Terapia Racional Emotiva, enfocé su
atencion en las dimensiones cognoscitivas del comportamiento, sus estudios pusieron
en evidencia que las emociones y conductas humanas son también resultado de

evaluaciones cognitivas y no sélo de respuestas fisiolégicas.

Ellis (2006) sefiala que las situaciones no determinan como se siente y actta
una persona, sino lo que se piensa acerca de éstas, y sugiere que son los
pensamientos irracionales la principal causa del malestar emocional y de conductas
inapropiadas. Esto lo explica mediante un proceso que llama ABC, el cual se

ejemplifica a continuacion:
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_ . Pensamiento Comportamiento
Situacion _ ) )
irracional emocional

El sujeto responde mal a | jEs terrible, soy un tonto! | Ansiedad, tristeza, ira,
una pregunta en clase y | Son unas malas | hostilidad.

los compafieros se rien. | personas. Hay alejamiento de los
comparferos, por el
temor a que vuelvan a
preguntar y se presentan
conductas dirigidas a
evitarlo; hay baja

autoestima.

Cuadro 3 (Ellis; 2006: 263).

La Terapia Racional Emotiva (TRE), radica precisamente en reemplazar esas
creencias irracionales con creencias apropiadas, modificando todas aquellas

distorsiones cognitivas.

La TRE consiste en identificar los estados de animo, no suprimiéndolos, sino
reconociéndolos, comprometiéndolos y analizando los eventos detonantes,
identificando las ideas irracionales que se ocultan detras de los pensamientos,
sustituyéndolos por otros mas apropiados que conduzcan a tener comportamientos

mas asertivos.
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Si bien ya se ha descrito cuales son los comportamientos clave para el
desarrollo de un comportamiento asertivo, y en qué consisten, resulta importante ahora
llevarlos a la préactica, y es precisamente uno de los propdsitos de la investigacion,
ayudar a desarrollar la habilidad asertiva. No se espera un cambio repentino, ya que
la clave esta en la practica constante, pues solo asi se generara la habilidad asertiva

(Alberti y Emmons; 1997).
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CAPITULO 2

CLIMA ORGANIZACIONAL

La psicologia organizacional, desde el angulo humanista, se enfoca al individuo
como un ser humano lleno de sentimientos que lo hacen activo, creativo y con
capacidad de experimentacion; abandona el concepto de percibir al individuo como
una maquina gue solo sirve para producir y obtener grandes beneficios econémicos y

materiales.

El presente capitulo aborda el clima organizacional desde un punto de vista
humanista, debido a que es el lado humano el que debe sensibilizarse en las

organizaciones.

Se darén a conocer diversas definiciones de varios autores, desde las primeras

que aparecieron hasta las mas recientes sobre la teméatica referida.

2.1. Definicién de cultura.

‘La cultura es un importante concepto para comprender las sociedades
humanas y los grupos sociales. La antropologia presenta muchos ejemplos de culturas
de varias sociedades del mundo en diferentes épocas. La cultura tiene un sentido
antropoldgico e historico porque esta en la base de cada sociedad u organizacién. Ella

distingue el modo como las personas interactian entre si y, sobre todo, como se
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comportan, sienten, piensan, actian y trabajan. Las sociedades y las organizaciones
tienen una cultura especifica que les proporciona caracteristicas propias de pensar,

sentir y actuar.” (Chiavenato; 2000: 174).

En el mismo sentido, “el clima organizacional constituye el medio interno o la
atmosfera psicolégica caracteristica de cada organizacion. El clima organizacional se
relaciona con la moral y la satisfaccion de las necesidades de los participantes y puede
ser saludable o enfermizo, puede ser caliente o frio, negativo o positivo, satisfactorio o
insatisfactorio dependiendo de como los participantes se sienten en relacion con la

organizacion”. (Chiavenato; 2006:321)

En el siguiente subtema se presentan algunas definiciones que permitiran
entender claramente el significado del clima organizacional a través de diversos
autores, también se mencionaran los elementos mas importantes del clima

organizacional y la influencia sobre éste, para lograr un cambio asertivo.

2.2. Definicién de clima organizacional.

Hablar de clima organizacional es enfatizar en la personay en su relacién dentro

y fuera de la organizacion, tomando en cuenta aspectos que hagan posible un clima

favorable y a la vez, detectar aquellas situaciones que lo impiden.
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“El clima organizacional es el conjunto de caracteristicas del ambiente de
trabajo percibidas por los empleados y asumidas como factor principal de influencia en

su comportamiento.” (Rosenberg. 1999). (citado por Furnham, 2001)

También se define como el “conjunto de caracteristicas que el personal percibe
en el ambiente de trabajo que prevalece en una empresa, o parte de ésta, y que la
distingue de otras influyendo positivamente o negativamente en la conducta de los
trabajadores, cuyos resultados se reflejan en el rendimiento y productividad de las
actividades individuales, de grupo y de la empresa.” (Montafio; 2001: 172) (citado por

Serrano M, Velasco R.2011)

En otra perspectiva, “el clima organizacional es un fenbmeno interviniente que
media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales
gue se traducen en un comportamiento gue tiene consecuencias sobre la organizacion

(productividad, satisfaccion, rotacion, etc.).” (Escat, 1999) (citado por Furnham, 2001)

Guillén y Guil (2000) expresan diversos planteamientos acerca de la definicion
de clima organizacional y retoman definiciones de algunos autores, de la siguiente

manera:

El concepto de clima laboral o clima organizacional constituye uno de los mas
confusos en la psicologia de las organizaciones. En México, como en muchos paises,

este concepto aun es muy subjetivo. Retomando la teoria general de los sistemas y
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aplicado a las organizaciones, se establece que las distintas partes que componen una
organizacion estan interrelacionadas entre si, como fruto de sus interacciones se forma
una realidad denominada clima, que a su vez es el resultado de la situacion y el estado

en el que se encuentra la organizacion.

Al consultar definiciones sobre el clima, se encontraron las caracteristicas que
la definen y que son consideradas como conceptos, entre las cuales se puede

encontrar:

e Las que indican el predominio de los factores organizacionales.
e Las centradas en el predominio de los factores individuales.

e Las que enfatizan la interaccidn persona-situacion.

Partiendo de las caracteristicas organizacionales se haya una definicion muy
utilizada por Forehand y Gilmer (citado por Furnham, 2001) y dice que “el clima es un
conjunto de caracteristicas que describen una organizacion, las cuales distinguen una
organizacion de otras, son relativamente duraderas en el tiempo e influyen en la
conducta de los individuos en las organizaciones”. Por su parte, Tagiuri (1968) (citado
por Furnham, 2001) menciona que el clima es una cualidad relativamente duradera
del ambiente total que es experimentada por sus ocupantes, que influye en su
conducta y que puede ser descrita en términos de valores de un conjunto particular de

caracteristicas del ambiente.
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La definicién de Payne y Pugh (1976) (citado por Brunet, 2007) indica que “el
concepto molar de clima describe los procesos comportamentales caracteristicos en
un sistema social de forma puntual.” Esta definicion conceptualiza al clima como una

cualidad organizacional e independiente de las percepciones individuales.

Asimismo, James y Sells (1981) (citado por Brunet, 2007) indican que el clima
es una “‘representacién cognitiva de eventos situacionales relativamente cercanos,
expresada en términos que relajan el significado psicolégico y la significatividad de la
situacion para el individuo, siendo las percepciones una funcion de componentes

histdricos, es decir, esquemas cognitivos que reflejan experiencias de aprendizaje”.

Se hace referencia de “una conceptualizacion de clima que proviene de las
aportaciones de la interaccién persona-situacion, donde refiere que cada persona
reacciona ante las variables situaciones segin como las interprete y las valore v,
dependiendo de cémo defina a éstas, se iran formando los diversos climas
organizacionales. Por tanto, las interacciones sociales en el lugar de trabajo ayudan a
los nuevos a comprender el significado de los varios aspectos del contexto de trabajo
y es a través de las interacciones sociales como las personas llegan a tener
percepciones similares del contexto”. (Schneider y Reichers; 1990). (citado por

Alcover, 2004)

El concepto de clima, es una propiedad de la personay una variable del sistema

que permite integrar el sujeto, el grupo y la organizacion. El significado que otorga el
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individuo a la situacién estara condicionado por el nivel de interacciones que
conllevaran a la comparacion social y al posterior consenso”. (Guillén y Guil; 2000:

167).

Garrison y Loredo (1992) comenta que las tres perspectivas presentan las
siguientes caracteristicas comunes respecto a su concepto de clima: su relativa
estabilidad y perdurabilidad, la opcidn de diferenciar organizaciones, puede percibirse
por los miembros y sirve para describir situaciones, de las cuales se tienen las
siguientes hipétesis: el clima es una suma de percepciones, es descriptivo y no
evaluativo. Su nivel de descripcion se refiere a la organizacion y las percepciones

pueden influir en la conducta.

Chruden y Sherman (2002) refieren que la liberacion del potencial humano
mediante el proceso motivacional, depende mucho de la existencia de las condiciones
o del clima adecuado en la organizacion, la cual tiene un ambiente o personalidad

propia que la distingue de otras y que influye en la conducta de sus miembros.

Retomando el concepto de Chiavenato (2000), se menciona que del concepto
motivacion en el nivel individual surge el concepto “clima organizacional” en el nivel de
la organizacion, aspecto importante en la relacion entre personas y organizaciones.
Refiere que los individuos se hallan en un proceso continuo de adaptacion a una

variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener cierto equilibrio
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de manera individual, ya que es el punto de partida para entender la dinamica en grupo

y en la organizacion.

Asi, también comenta que la adaptacion no se limita sélo a la satisfaccion de
las necesidades fisiologicas y de seguridad denominada seguridades vegetativas, sino
que también incluye la satisfaccion de las necesidades sociales, de autoestima y
autorrealizacion, denominadas necesidades superiores, cuya satisfaccion depende
mucho de otras personas, en especial de las que ocupan posiciones de autoridad; de

igual modo, realza la importancia de la adaptacion y desadaptacion de las personas.

La adaptacion, asi como todas las caracteristicas de la personalidad, varian de
una persona a otra y de un momento a otro, una adecuada adaptacion significa salud
mental, de manera que las tres principales caracteristicas de las personas

mentalmente sanas son:

o Se sienten bien consigo mismas.
o Se sienten bien con las demas personas.
o Son capaces de enfrentar por si mismas las exigencias de la vida de las

situaciones.

Se enfatiza en que el clima organizacional esta estrechamente ligado con la
motivacion de los miembros. Si es elevada, el clima organizacional tiende a ser alto y
proporciona relaciones de satisfaccién, animacion, interés y colaboracion entre los
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participantes, por el contrario, cuando la motivacion es baja, sea por frustracion o por
barreras a la satisfaccion de las necesidades individuales, el clima organizacional

tiende a bajar.

El concepto de clima organizacional refleja la influencia ambiental en la
motivacion de los participantes, por lo que puede describirse como cualidad o
propiedad del ambiente organizacional percibida o experimentada por los miembros
de la organizacion, que influye en su comportamiento. De modo que el término se
refiere especificamente a las propiedades motivacionales del ambiente organizacional,
a los aspectos de la organizacién que provocan diversos tipos de motivacion en sus
miembros. El clima organizacional es alto y favorable en situaciones que proporcionan
satisfaccion de las necesidades personales y elevaciéon de la moral; es bajo y

desfavorable en situaciones que provocan la frustracién de esas necesidades.

Hasta aqui el concepto de clima organizacional ha tenido un enfoque mas
humanistico, pero hay quienes lo definen desde un punto de vista sistematico, como

se mencionaba al inicio.

Para comprender un poco mas el concepto de clima organizacional y abordarlo

de manera mas amplia, se mencionan algunos de sus elementos:

El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo, las cuales

son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en
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ese medio ambiente. Tiene repercusiones en el comportamiento laboral, aparte de ser
una variable interviniente que regula los factores del sistema organizacional y el
comportamiento individual. El clima junto con las estructuras, las caracteristicas
organizacionales y los individuos que la componen, forman un sistema

interdependiente altamente dinamico.

De esta forma, el clima organizacional es un fenbmeno interviniente que media
entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales de los
trabajadores; si a esto se le suma un conveniente nivel de asertividad de los
trabajadores, se traducen un mejor comportamiento que tiene consecuencias positivas

sobre la organizacion.

2.3. Diferencia entre clima organizacional y ambiente organizacional.

Es importante sefialar que hay una diferencia entre clima organizacional y
ambiente organizacional, que aunque parecen ser iguales, no lo son, como sefiala

Chiavetano (2001):

El clima organizacional pone como referencia la motivacion en el individuo para
el desarrollo del clima organizacional y la relacion que existe entre individuos y
organizaciones, de una adaptacion, de satisfaccion de necesidades y de salud mental,
en tanto que el ambiente organizacional se define como toda organizacion que opera

junto con otros organizaciones en el ambiente, del cual recibe informaciones y datos
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para la toma de decisiones, insumos necesarios para su operacion, entrada de
recursos financieros y humanos, restricciones impuestas por el ambiente, en tanto que
ponen en este ambiente los resultados provenientes de sus operaciones, los residuos
de dichas operaciones, los resultados provenientes de la aplicacion especifica de
recursos financieros y mercadologicos, ademas de cierta cantidad de personas que se

desvinculan de la organizacion.

De estos aspectos, interesa el hecho de que los recursos humanos ingresen en
el sistema y salen de él, generando una dindmica especial. Como se puede observar,
el clima organizacional se enfoca principalmente en el individuo y su motivacion en la
forma de como se puede generar un favorable clima organizacional, sin embargo el
ambiente organizacional tiene cierta relacion con el clima organizacional, sélo que el
ambiente va un poco mas alla: abarca los procesos de provision que se hayan
relacionados con el suministro de personas a la organizacion, se trata de abastecer la

organizacion con los talentos humanos necesarios para su funcionamiento.

Ademas, el ambiente de la organizacion es la evaluacion colectiva de las
personas acerca de la organizacion, en términos de si es un lugar favorable o negativo
para trabajar, si es amistoso, cordial, frio, de trabajo arduo o despreocupado.

La similitud entre estos dos conceptos, permite relacionar y comprender muchas

situaciones relacionadas con el funcionamiento y desarrollo de las organizaciones.

2.4. Elementos del clima organizacional.
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El clima de una organizacion esta determinado en gran medida por las actitudes
de la gerencia hacia las personas y por la naturaleza de las relaciones entre empleados
y los grupos, sin embargo, existen otros factores que contribuyen, sea directa o

indirectamente, al clima, mediante su influencia sobre la conducta humana.

Debido a la concepcidn subjetiva sobre el clima organizacional y sus factores,

s6lo se hara mencién de los mas relevantes.

Como punto de partida, se tiene el concepto de comportamiento organizacional
porque es de aqui como se puede comprender la conducta del individuo, la relacion

con sus compaferos y sus repercusiones en la organizacion.

“El comportamiento organizacional es un campo de estudio que investiga el
impacto que los individuos, los grupos y la estructura tienen sobre el comportamiento
dentro de las organizaciones, con el propésito de aplicar el conocimiento al
mejoramiento de la eficacia de la organizacion.” (Robbins; 1999: 8).

El comportamiento organizacional tiene relacion con el estudio de lo que la
gente hace en una organizacion y como ese comportamiento afecta el rendimiento de
ésta ultima, por lo que no debe sorprender el destacar el comportamiento y su relacion
con los empleados, el trabajo, el ausentismo, la rotacion de personal, la productividad,

el desarrollo humano y la gerencia.
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Dentro del estudio del comportamiento humano existen temas o componentes

gue constituyen la materia del comportamiento organizacional (CO).

Este concepto incluye los temas centrales de la motivacion (siendo este muy
importante, ya que en el concepto de clima organizacional enfatiza en la motivacion),
la satisfaccion laboral, la calidad de vida de trabajo, el liderazgo, el comportamiento de
lider y del poder que ejerce, la comunicacion interpersonal, las relaciones humanas, la
estructura de grupo y sus procesos, el aprendizaje, la actitud de desarrollo y la
percepcion, los procesos de cambio, el conflicto, el disefio de trabajo y la tensién en

s

él.

Todos estos componentes tienen relacion con el clima organizacional, sin
embargo, sélo se remitira a trabajar en el presente estudio, con los que mantengan
una relacion mas estrecha debido a que el campo de estudio es muy amplio, como

son:

a) La motivacion:

Es uno de los factores internos que requiere mayor atencion. De manera amplia,
un motivo es aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada manera o,
por lo menos, que origina una propension hacia un comportamiento especifico. Este

impulso a actuar puede provocar un estimulo externo (que proviene del ambiente) o
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puede ser generado internamente en los procesos mentales del individuo, la
motivacion se explica de conceptos como fuerzas activas e impulsoras, traducidas por
palabras como deseo y rechazo; el individuo desea poder, estatutos y rechaza el

aislamiento social y las amenazas a su autoestima.

Es por ello que el concepto es fundamental en el clima organizacional, debido
a que en la medida que el trabajador desee o rechace los valores de la cultura
organizacional, las propuestas y métodos de trabajo es como se va ir manifestando el

clima en la organizacion.

La motivacion en las personas difiere mucho y las necesidades varian de
individuo a individuo y producen diversos patrones de comportamiento; aunque varien,

el proceso que los origina es el mismo para todas las personas (Chiavenato; 2001).

Existen tres premisas que explican el comportamiento humano.

1) El comportamiento es causado: tanto la herencia como el ambiente influyen
de manera decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se origina
en estimulos internos o externos.

2) El comportamiento esta orientado hacia objetivos: en todo comportamiento
humano existe una finalidad. No es causal, ni aleatorio, siempre esta dirigido

u orientado hacia algun objeto.
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3) Elcomportamiento es motivado: en todo comportamiento existe un impulso,
un deseo, una necesidad, una tendencia, expresiones que sirvan para

indicar los motivos del comportamiento. (Chiavenato; 2001).

b) Satisfaccion laboral:

Es el conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con el
cual los empleados consideran su trabajo. Es una actitud afectiva, una sensaciéon de

relativo agrado o desagrado por algo.

La satisfaccion laboral suele referirse a las actitudes de un solo empleado pero
también puede concebirse como una actitud general o aplicarse a diversas partes de
la labor de un individuo. Al considerarse como una actitud general, se puede llegar a

ignorar aspectos importantes para la evaluacion.

c) Calidad de vida en el trabajo:

Representa el grado de satisfaccion de las necesidades de los miembros de la
empresa mediante su actividad en ella. La calidad de vida en el trabajo comprende
diversos factores como: satisfaccion en el trabajo ejecutado, posibilidades de futuro en
la organizacion, reconocimiento por los resultados obtenidos, salarios recibidos,
beneficios ofrecidos, relaciones humanas en el grupo y la organizacion, ambiente fisico

y psicolégico de trabajo, libertad de decir y posibilidad de participar. La calidad de vida
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en el trabajo abarca no so6lo los aspectos intrinsecos del cargo, sino también los
extrinsecos, afecta actitudes personales y comportamientos importantes para la
productividad individual, como motivacion para el trabajo, adaptabilidad a los cambios

en el ambiente de trabajo, creatividad y voluntad de innovar o aceptar los cambios.

La calidad de vida en el trabajo resume dos posiciones antagonicas: por un lado,
la reivindicacién de los empleados en cuanto al bienestar y la satisfaccion en el trabajo,
y por otro, el interés de las empresas respecto a los efectos sobre la productividad y la

calidad.

Dado que la importancia de las necesidades humanas varia segun la cultura de
cada individuo y de cada organizacion, la calidad de vida en el trabajo esta
determinada no solo por las caracteristicas individuales (necesidades, valores y
expectativas) o situacionales (estructura organizacional, tecnologia, sistemas de
remuneracion, politica interna) sino también por la actuacién sistémica de estas

caracteristicas individuales y organizacionales.

El desempefio de cargos y el clima organizacional representan factores
importantes en la determinacion de la calidad de vida en el trabajo. Si ésta fuese pobre,
conduciria al desequilibrio del empleado y a la insatisfaccion, a la mala voluntad, a la
caida de la productividad y a comportamientos contraproducentes (ausentismo,
sabotaje, robo, afiliacion sindical), si fuese satisfactoria, se llegara a un clima confiable

de confianza y respeto mutuo, en el que el individuo tratara de aumentar sus
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contribuciones elevar sus oportunidades de éxito psicolégico, y la administracion

guerra reducir mecanismos rigidos de control social (Chiavenato; 2001).

d) Relaciones humanas:

Se basa en la creencia de que existe un vinculo importante entre las practicas
administrativas, el estado de &nimo y la productividad. Los trabajadores llevan diversas
necesidades al lugar de su trabajo. Un tema importante del movimiento de las
relaciones humanas era la creencia de los trabajadores, dado un ambiente adecuado

de trabajo, los obreros tendian una productividad muy alta (Robbins; 1999).

El aspecto de las relaciones humanas evalla tanto los aspectos cualitativos
como los cuantitativos. Con los resultados obtenidos se disefian sociogramas que
reflejan: la cantidad de relaciones que se establecen, el nUmero de amistades, quienes
no se relacionan nunca aunque trabajen codo con codo, la cohesién entre los
diferentes subgrupos, por mencionar algunos elementos. El grado de madurez, el
respeto, la manera de comunicarse unos con otros, la colaboracion o la falta de
comparierismo, la confianza, todo ellos son aspectos de suma importancia, ya que la

calidad en las relaciones humanas dentro de una empresa es percibida por los clientes.

e) Actitudes:
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Son juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre objetos, personas o
acontecimientos, manifiestan la opinién de quien habla acerca de algo. Las actitudes
no son lo mismo que los valores, pero se relacionan. Las actitudes tienen tres

componentes: cognoscitivo, afectivo y conductual.

e “El comportamiento cognoscitivo de la actitud es la que se tiene que ver con
las opiniones o creencias.

e El componente afectivo de una actitud es la que tiene que ver con las
emociones y sentimientos.

e El comportamiento conductual de una actitud es la intencion de conducirse
de cierta manera con algo o alguien.” (Robbins; 1999: 71).

f) Liderazgo:

Es la capacidad de dirigir a los demas, es una cualidad fundamental que buscan

las organizaciones, las emociones son una parte integral de éste.

“El liderazgo se define como la capacidad de influir en un grupo para que
consiga sus metas. La base de esta influencia puede ser formal, como la que confiere
un rango gerencial en una organizacion. Los lideres pueden surgir dentro de un grupo
o ser nombrados formalmente para dirigirlos. Para que las organizaciones sean

eficaces, requiere de liderazgo y gerencia soélidos”. (Robbins; 1999: 314)

58



Menciono el liderazgo porque en las organizaciones no estara ausente, ademas,
porque muchas veces los rasgos que posean los lideres formales de la empresa,
influirdn en cierto punto en la conducta de los empleados. Un liderazgo mal ejecutado
puede ocasionar problemas de conflicto e inestabilidad emocional en los integrantes
de las organizaciones. Por el contrario, un lider con rasgos positivos y bien ejecutado,
ocasiona confianza y seguridad lo cual lleva a un clima organizacional favorable.

(Robbins; 1999).

Es importante medir la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante las multiples situaciones laborales
gue se presentan, y que ofrecen un trato a la medida de cada colaborador, genera un
clima de trabajo positivo que es coherente con la mision de la empresa, ya que permite

y fomenta el éxito.

g) Independencia:

La independencia mide el grado de autonomia de las personas en la ejecucion
de sus tareas habituales. Por ejemplo: una tarea contable que es simple en si misma
es una tarea limitada, pero el administrativo que la realiza podria gestionar su tiempo
de ejecucion atendiendo a las necesidades de la empresa: esto es independencia
personal. Favorece al favorable clima el hecho de que cualquier empleado disponga

de toda la independencia que es capaz de asumir.
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h) Condiciones fisicas:

Las condiciones fisicas contemplan las caracteristicas medioambientales en las
gue se desarrolla el trabajo: la iluminacion, el sonido, la distribucion de los espacios,
la ubicacion (situacién) de las personas y los utensilios. Por ejemplo: un medio con luz
natural, con filtros de cristal 6ptico de alta proteccion en las pantallas de los
ordenadores, sin papeles ni trastos por el medio y sin ruidos, facilita el bienestar de las
personas que pasan largas horas trabajando y repercute en la calidad de su labor. Se
ha demostrado cientificamente que las mejoras hechas en la iluminacién aumentan

significativamente la productividad.

i) Organizacion:

Este componente hace referencia a si existen o0 no métodos operativos y
establecidos de organizacion del trabajo. ¢ Se trabaja mediante procesos productivos?
¢, Se trabaja por inercia o por las urgencias del momento? ¢ Se trabaja aisladamente?
¢, Se promueven los equipos por proyectos? ¢Hay o no hay modelos de gestion

implantados?

i) Reconocimiento:

Se trata de averiguar si la empresa tiene un sistema de estimulo del trabajo bien

hecho. En el area comercial, el reconocimiento se utiliza como instrumento para crear
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un espiritu combativo ente los vendedores, por ejemplo, establecidos premios anuales
para los mejores. ¢Por qué no trasladar la experiencia comercial hacia otras areas,

premiando o reconociendo aquello que lo merece?

Es facil reconocer el prestigio de quienes lo tienen habitualmente, pero cuesta
mas ofrecer una disminucién a quien por su rango no suele destacar. Cuando nunca
se reconoce un trabajo bien hecho, aparece la apatia y el clima organizacional se

deteriora progresivamente.

k) Remuneraciones:

El sistema de remuneraciones es fundamental. Los salarios medios y bajos con
caracter fijo no contribuyen al favorable clima organizacional, porque no permiten una
valoracion de las mejoras ni de los resultados. Hay una peligrosa tendencia al respecto:
la asignacion de un salario inmaovil inmoviliza a quien lo percibe. Los sueldos que
sobrepasan los niveles medios son motivadores, pero tampoco impulsan el
rendimiento. Las empresas competitivas han creado politicas salariales sobre la base
de parametros de eficacia y de resultados que son medibles. Esto genera un ambiente

hacia el logro y fomenta el esfuerzo.

[) lgualdad:
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La igualdad es un valor que mide si todos los miembros de la empresa son
tratados con criterios justos. La escala permite observar si existe algun tipo de
discriminacion. El amiguismo, el enchufismo y la falta de criterio ponen en peligro el

ambiente de trabajo y siembran la desconfianza.

m) Otros:

Hay otros factores que influyen en el clima organizacional: la formacion, las
expectativas de promocion, la seguridad en el empleo, los horarios y los servicios
meédicos. También es importante sefialar que no se puede hablar de un dnico clima
organizacional, sino de la existencia de subclimas que coexisten simultaneamente.
Asi, una unidad de negocio dentro de una organizacion puede tener un clima
excelente, mientras que en otra unidad el ambiente de trabajo puede llegar a ser muy

deficiente.

El clima organizacional diferencia a las empresas de éxito de las mediocres. El

ser humano es el centro de trabajo, es lo mas importante, y mientras este hecho no se

asuma, de nada vale hablar de sofisticadas herramientas de gestion.

2.5. Climay caracteristicas de personalidad.
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Schneider (1990) (citados por Palaci, 2004) plantea dos opciones para intentar
explicar las caracteristicas de las personas sobre el clima: por un lado, la importancia
gue las cogniciones y la conducta tienen en la adaptacion al entorno, y por otro, el

papel que juegan las diferencias individuales en el proceso de adaptacion.

Las diversas investigaciones establecen que existe una relacion significativa
entre clima y caracteristicas de personalidad. Como expresa Peir6 (1986), (citados por
Palaci, 2004) es probable que las caracteristicas de personalidad influyan en la forma
de percibir el clima organizacional y a su vez, que éste llegue a la personalidad de los
trabajadores.

Se puede determinar que los rasgos de personalidad moderan la percepcion del
clima y que las relaciones se observan mas importantes cuando el nivel es como una

cualidad organizacional (Payne y Pugh; 1976). (Citados por Palaci, 2004)

2.6. Climay satisfaccion.

Se estable una serie de especificaciones a la hora de determinar la relacion

entre clima y satisfaccion:

o El clima se refiere a la organizacibn como un sistema y por tanto, como un
todo, mientras que en la satisfaccion, su interés se centra en algo patrticular.

o La satisfaccion se refiere a una valoracion con caracter emocional, el clima
se fija en describir la organizacion.
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o La unidad central de estudio en la satisfaccién reside en el individuo, en el
clima es la organizacion.
o La diferencia vendria determinada por la elaboracion de herramientas de

medida.

2.7. Climay Conducta.

El clima afecta a la conducta de las personas de una organizacién de tres
formas, segun indica Forehand y Gilmer (1964) (citados por Brunet, 2007).
e Definiendo los estimulos del ambiente confrontan al sujeto y le hacen
experimentar elementos especificos.
e Através de las limitaciones que una persona observa a la hora de elegir su
comportamiento.
e Indica el tipo de refuerzo que la organizacion establece en funcién del tipo

de conducta de los trabajadores.

Igual que las primeras definiciones, los autores establecen la importancia de la
influencia del clima sobre una serie de variables tanto psicolégicas como
organizacionales; entre ellas estan: la comunicacion, la toma de decisiones, la solucion
de problemas, la motivacién, los conflictos, la productividad, la satisfaccion y la

innovacion.
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2.8. Climay organizacion.

Con respecto al climay a la organizacion, los componentes de la estructura que
mas se sefalan son: el tamafo, la centralizacion, la formacion, el ambiente fisico, la
rotacion del personal, la especializacion de la tarea y la densidad del personal.
Asimismo, Campbell y cols. (1970) (citado por Fornham, 2001) presentan modelos de
conducta directiva para poder diferenciar entre clima y estructura, basandose en unas
variables, de las cuales resalta la denominada “determinantes del ambiente” y que
integra los elementos estructurales, el clima psicoldgico y las caracteristicas del
sistema. De igual modo, Hillriegel y Slocum (1974) (citados por Furnham, 2001)
establecen que el clima es dependiente de la estructura de la organizacién, siendo las
variables que influyen en el clima; el grado percibido de burocratizacion como
determinante de climas abiertos y cerrados y las estructuras de rol, asi como el
establecimiento de recompensas. Otros aspectos a considerarse se mencionan a

continuacion:

e El tamafio organizacional: se encuentra relacionado con lo que se refiere a
las relaciones entre el ambiente fisico y el clima, algunos trabajos indican
correlaciones moderadas con una consistencia significativa ente tamafo y
algunas dimensiones de clima como el conflicto interpersonal, la innovacién,

la sinceridad y la comunicacién. Los sistemas de mayor tamafio son mas
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burocraticos y con normas fuertes, por lo cual definen un clima con
caracteristicas especificas de bajo compromiso.

e La estandarizacion y la formalizacion: Pugh y cols. (1968) (citados por
Furnham, 2001) plantean que la estandarizacién y el clima ponen de
manifiesto que el tamafio de la organizacién estd en relaciéon con la

estructuracién, pero no necesariamente con la centralizacion.

Pheyney y Payne (1970) (citado por Brunet, 2007) sefalan correlaciones
negativas entre estructuracion y el clima, sin embargo, Litwin y Stringer (1968) (citado
por Brunet, 2007) encontraron correlaciones positivas entre la estructuracion y algunas
dimensiones del clima como calidez, apoyo, toma de riesgos, direccion de las normas

y planteamiento de refuerzos.

e Tecnologia y clima: cuando en una organizacién la tecnologia no es muy
complicada y se estructuran a través de grupos pequefios, se suelen
desarrollar climas mas positivos que en aquellos donde la tecnologia es muy
sofisticada.

e Liderazgo: diversos estudios ponen de manifiesto relaciones entre clima y

la percepcién de la conducta del lider.

Peir6 y cols. (1992), (citados por Brunet, 2007) tomando como unidad de
analisis el equipo, encontraron relaciones significativas entre el clima de equipo y la
conducta del lider.
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Dentro de la organizacion, un elemento importante es el agente superior; éste
es el representante de la direccion ante los subordinados y, por otra parte, se
encuentra la conducta del lider, que se convierte en un mediador de las percepciones

de los miembros sobre los métodos y procesos organizacionales.

La calidad de las interacciones entre los miembros y el superior es un sistema
de filtraje en la interpretaciéon de las percepciones del clima por parte de los miembros

de la organizacion.

Como se ha visto, existen varios factores que tienen relacién con el clima
organizacional y que resulta importante tomarlos en cuenta para el logro de un clima
organizacional favorable.

2.9. Instrumentos que miden el clima organizacional.

“El instrumento de medida privilegiada para la evaluacion del clima es, por
supuesto, el cuestionario escrito. La mayor parte de estos instrumentos presentan a
los cuestionarios preguntas que describen hechos particulares de la organizacion,
sobre los cuales ellos deben indicar hasta qué punto estan de acuerdo con esta

descripciéon” (Brunet; 2007: 41).

Brunet (2007) sefala que el instrumento mas frecuente utilizado para medir el

clima organizacional en una empresa es la traduccion de las escalas tipo de Likert,
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cuyos cuestionarios miden la percepcion del clima en funcion de ocho dimensiones,

gue son las siguientes:

e Los métodos de mando: la forma en que se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados.

e Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: los procedimientos que
se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus
necesidades.

e Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los
tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

e Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos en la
organizacion.

e Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o de directrices.

e Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificaciéon, asi

como la formacién deseada.

Brunet (1987), ademas, menciona otros instrumentos desarrollados por

diferentes autores para medir el clima organizacional, los cuales son:

El cuestionario desarrollado por Litwin y Stringer (citados por Brunet; 1987), que

mide la percepcion de los empleados en funcion de seis dimensiones:
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e Estructura: percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas
que se encuentran en una organizacion.

e Remuneracion: percepcion de equidad en el sueldo cuando el trabajo esta
bien hecho.

e Riesgos y toma de decisiones: percepcion del nivel de reto y de riesgo tal
como se presentan en una situacion de trabajo.

e Apoyo: los sentimientos de soporte y de amistad que experimentan los
empleados en el trabajo.

e Tolerancia al conflicto: es la confianza que un empleado pone en el clima
de su organizacion o cémo puede asimilar sin riesgo las divergencias de
opiniones

En 1968, dos autores estadounidenses, Schnedider y Bartlett, (citados por

Brunet, 2007)) formularon un cuestionario para medir la percepcion del clima en el

interior de las compafiias de seguros en funcion de seis dimensiones, que son:

e El apoyo patronal. ¢ Hasta qué punto estan los superiores interesados en el
progreso de sus agentes, en apoyarlos en sus esfuerzos y en mantener un
espiritu amistoso de cooperacion?

e La estructura. Esta dimension se refiere a las presiones que ejercen los
superiores para que sus agentes respeten sus presupuestos, conozcan el

material que esta a la venta y acaparen nuevos clientes.
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e La implicacion con los nuevos empleados. Esta dimension se refiere a las
preocupaciones de la empresa en cuanto a la seleccion y formacion de
nuevos agentes de seguros.

e Los conflictos interagencias. Esta dimension se refiere a grupos de
individuos, en el interior o el exterior de la empresa, que ponen en
entredicho la autoridad de los administradores.

e La autonomia de los empleados. Esta dimension se apoya en el grado de
libertad que viven los empleados en su trabajo.

e EIl grado de satisfaccion general. Esta dimension se refiere al grado de

agrado que sienten los empleados en su trabajo 0 en su organizacion.

Otro cuestionario interesante es el desarrollado por Pritchard y Karasick en 1973
(citados por Brunet, 2007) Estos autores se esforzaron por desarrollar un instrumento
de medida del clima organizacional que estuviera compuesto por dimensiones
independientes, completas, descriptivas y relacionadas con la teoria perceptual del

clima organizacional. Las 11 dimensiones que se encontraron son las siguientes:

e Autonomia: se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la
toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas.

e Conflicto y cooperacion: esta dimension se refiere al nivel de colaboracion
gue se observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los

apoyos materiales y humanos que éstos reciben de su organizacion.
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Relaciones sociales: se trata aqui del tipo de atmdsfera social y de amistad
que se observa dentro de la organizacion.

Estructura: esta dimension cubre las directrices, las consignas y las politicas
que puede emitir una organizacion y que afectan directamente la forma de
llevar a cabo una tarea.

Remuneracion: este aspecto se apoya en la forma en que se retribuye a los
trabajadores: los salarios y los beneficios sociales, por ejemplo.
Rendimiento (remuneracion): aqui se trata de la contingencia
rendimiento/remuneracion o, en otros términos, de la relacién que existe
entre la remuneracion y el trabajo bien hecho y conforme a las habilidades
del ejecutante.

Motivacién: esta dimension se apoya en los aspectos motivacionales que
desarrolla la organizacion en sus empleados.

Estatus: este aspecto se refiere a las diferencias jerarquicas
(superiores/subordinados) y a la importancia que la organizacién le da a
estas diferencias.

Flexibilidad e innovacion: esta dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar nuevas situaciones y de cambiar la forma de
hacerlas.

Centralizacion de la toma de decisiones: esta dimension analiza de qué
manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los

niveles jerarquicos.
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e Apoyo: este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccién a

los empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

Halpin y Crofts (citado por Brunet, 2007) elaboraron un cuestionario del clima
organizacional adaptado especialmente al dominio escolar. Este instrumento de 64
preguntas esta compuesto por ocho dimensiones, de las cuales cuatro se apoyan en
el comportamiento del cuerpo docente y las restantes, en el comportamiento del

director de la escuela. Estas dimensiones son las siguientes:

e Desempefio: mide la implicacion del personal docente en su trabajo.

e Obstaculos: se apoya en el sentimiento del personal docente al realizar las
tareas rutinarias.

e Intimidad: se trata de la percepcién del personal docente relacionada con la
posibilidad de sostener relaciones amistosas con sus iguales.

e Espiritu: se basa en la satisfaccion de las necesidades sociales de los
docentes.

e Actitud distante: se refiere a los comportamientos formales e impersonales
del director, donde prefiere atenerse a las normas establecidas antes de
entrar a una relacion afectiva con sus docentes.

e Importancia de la produccion: se basa en los comportamientos autoritarios
y centrados en la tarea del director.

e Confianza: se refiere a los esfuerzos del director para motivar al personal

docente.
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e Consideracion: se refiere al comportamiento del director que intenta tratar

al personal docente de la manera mas humana posible.

Recientemente, Crane (citado por Brunet, 2007) elabor6 un cuestionario del
clima organizacional adaptado a las empresas escolares. Este cuestionario comprende

36 preguntas que permiten analizar el clima en funcion de cinco dimensiones:

e La autonomia: este factor se basa en el grado de libertad, de iniciatica y de
responsabilidades individuales que los empleados pueden mostrar en su
trabajo

e La estructura: esta dimension se refiere a la forma en que los superiores
establecen y comunican a sus empleados los objetivos y la forma de
trabajar.

e La consideracion: este aspecto del cuestionario se refiere al apoyo y
confianza que la direccion otorga a los empleados.

e Lacohesion: esta dimension se apoya en la cohesion y la fidelidad del grupo
de trabajo.

e Misién e implicaciéon: se refiere a la implicacion y participacién de los

empleados en los objetivos de la organizacion.

Moos e Insel (citados por Brunet, 2007) elaboraron un cuestionario, titulado The

Work Environment Scale (Escala de Ambiente Laboral) susceptible de ser utilizado en
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la mayoria de las organizaciones: privadas, publicas o escolares. Este instrumento se

compone de 90 preguntas y mide el clima en funcién de las 10 dimensiones siguientes:

e Implicacion: mide hasta qué punto los individuos se sienten implicados en
su trabajo.

e Cohesion: se basa en las relaciones de amistad y apoyo que viven los
trabajadores entre si.

e Apoyo: se refiere al apoyo y estimulo que da la direccion a sus empleados.

e Autonomia: mide hasta qué punto la organizacién anima a sus trabajadores
a ser autbnomos y a tomar decisiones.

e Tarea: evalla hasta qué punto el clima estimula la planificacion y la eficacia
en el trabajo.

e Presion: se basa en la coaccién que ejerce la direccion sobre los empleados
para que se lleve a cabo el trabajo.

e Claridad: mide hasta qué punto los reglamentos y las politicas se explican
claramente a los trabajadores.

e Control: se refiere a los reglamentos y a las presiones que puede utilizar la
direccion para controlar a sus empleados.

¢ Innovacion: mide la importancia que la direccién puede dar al cambio y a
las nuevas formas de llevar a cabo el trabajo.

e Confort: se refiere a los esfuerzos que realiza la direccion para crear un

ambiente fisico sano y agradable para sus empleados.

74



Bowers y Taylor (citados por Brunet, 2007) elaboraron, con su equipo de
investigadores del Center of Research on Utilization of Scientific Knowledge, de la
Universidad de Michigan, un instrumento destinado a medir las caracteristicas globales
de una organizacion. Este instrumento, llamado Survey of Organizations (Encuesta de
Organizaciones), mide las caracteristicas organizacionales en funcion de tres grandes
variables: el liderazgo, el clima organizacional y la satisfaccion. El clima organizacional

se mide en funcién de cinco grandes dimensiones.

e Apertura a los cambios tecnoldgicos: se basa en la apertura manifestada
por la direcciéon frente a los nuevos recursos 0 a los nuevos equipos que
pueden facilitar o mejorar el trabajo de sus empleados.

e Recursos humanos: se refiere a la atencion prestada por parte de la
direccion al bienestar de los empleados en el trabajo.

e Comunicacion: se basa en las redes de comunicacién que existen dentro
de la organizacién, asi como en la facilidad que tienen los empleados de
hacer que se escuchen sus quejas en la direccion.

e Motivacion: se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a
trabajar mas o menos intensamente dentro de la organizacion.

e Toma de decisiones: evalua la informacion disponible y utilizada en las
decisiones que se toman en el interior de la organizacion, asi como el papel

de los empleados en este proceso.
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De los modelos presentados para medir el clima organizacional, se refiere que
las dimensiones utilizadas por los distintos instrumentos varian de un autor a otro y en
algunos casos se reafirman, entendiéndose que existen dimensiones comunes para la
medicion del clima organizacional. Sin embargo, de lo que debe asegurarse el
especialista que trabaje con la medicion del clima organizacional, es que las
dimensiones que incluya su instrumento estén acordes a las necesidades de la
realidad organizacional y a las caracteristicas de los miembros que la integran, para
gue de esta manera se pueda garantizar que el clima organizacional se delimitara de

una manera precisa.

El clima organizacional es un factor fundamental para que exista un conveniente
nivel de asertividad en los trabajadores debido a que ellos cuentan con una percepciéon
del conjunto de caracteristicas del ambiente de las empresas, y de esta percepcion va
a depender un favorable clima organizacional. Por ello es importante aplicar al
personal instrumentos que midan el clima organizacional para aprovechar la
informacion que se recopile y se puedan traducir en estrategias que permitan mejorar

ese clima para que a la vez se den cambios en un éptimo ambiente de trabajo.

Los instrumentos que con mayor frecuencia son utilizados para medir el clima
organizacional en las empresas, incluyen la traduccion de las escalas tipo Likert, en
las cuales se contempla medir la percepcién del clima en ocho dimensiones. Su
formato permite que la aplicacion y procesamiento del instrumento, se faciliten para

cualquier estudio.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Al realizar una investigacion, todo autor requiere de un proceso previo, esto
incluye identificar el objetivo principal que se quiere lograr, el cual brindara de manera
general, una idea de lo que se pretende realizar, es decir, lo que el investigador desea

conocer, observar o medir.

En el presente capitulo se mencionan las estrategias metodologicas que se
usaron en esta investigacion, el enfoque y las herramientas que el investigador utilizé
para obtener la informacién suficiente y util que lo llevd a lograr el objetivo principal,

asi como el tipo de poblacion con que se trabajoé.

3.1 Metodologia.

Enseguida se mencionan las herramientas metodoldgicas contempladas en el
plan de indagacion: enfoque, disefio, extension y alcance, asi como las técnicas e

instrumentos empleados.

3.1.1 Enfoque.

En una investigacién, como se menciond anteriormente, el enfoque es el

aspecto que determina el tipo de resultados que se quieren obtener, ya sean datos
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estadisticos o factores que generan la presencia de un fendmeno en especifico. El

enfoque de esta investigacion es de tipo cuantitativo.

Dentro de la investigacion se presentan dos orientaciones metodolégicas
primarias, segun Hernandez y cols. (2010): una de tipo cuantitativo y la otra, de orden
cualitativo. Uno y otro enfoque, a pesar de que tienen caracteristicas propias, también

presentan aspectos comunes:

e Llevan a cabo observacién y evaluacion de fenébmenos.

e Establecen suposiciones o ideas como consecuencias de la observacion y
evaluacion realizadas.

e Demuestran el grado en que los supuestos tienen fundamento.

¢ Revisan tales hipétesis sobre la base de las pruebas o del analisis.

e Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para establecer, modificar y

fundamentar las suposiciones e ideas o incluso generar mas.

Hernandez y cols. (2010) describen una serie de caracteristicas para comprender
mas el enfoque cuantitativo, las cuales dan a conocer de forma amplia su orientacion

metodologica:

e El investigador realiza seis pasos fundamentales para realizar la
investigacion: plantea un problema de investigacién delimitado y concreto;

revisa investigaciones efectuadas anteriormente sobre su estudio;
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estructura un marco teérico de acuerdo con los alcances literarios; somete
a prueba las hipétesis a través del empleo de instrumentos apropiados con
la finalidad de corroborar su hipoétesis, de lo contrario, ofrece nuevas teorias
y temas de investigacion; por ultimo, recolecta datos numeéricos que analiza
de manera estadistica.

En el enfoque cuantitativo, de manera previa al andlisis de datos, se
plantean las hipotesis.

Se emplean, para la recoleccion de datos, instrumentos estandarizados y
aceptados por la comunidad cientifica, que se utilizan para medir las
variables contenidas en las hipoétesis.

El andlisis de los datos es por medio de los métodos estadisticos, con el
objetivo de transformarlos posteriormente en valores numeéricos
cuantificables.

El andlisis en estas investigaciones se divide en dos partes, con el fin de dar
respuesta al planteamiento del problema. La interpretacion de este analisis
permite realizar una explicacion de como se relacionan los resultados con el
conocimiento teorico existente.

Esta investigacion debe ser objetiva, el investigador tiene que evitar que los
resultados se vean afectados por sus creencias, temores, deseos o por las
tendencias de otros investigadores.

Pretende generalizar los resultados encontrados en el grupo o muestra,

hacia una poblacién mayor, asi como la réplica de los estudios.
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e Un objetivo final de esta investigacion, es la explicacion y prediccion de los
fendmenos estudiados, encontrando regularidades y relaciones entre ellos.
Se considera la construccién y demostracion de teorias como una meta
principal de este tipo de investigacion.

e En esta investigacion se utiliza la l6gica deductiva, comenzando por medio
de la teoria para que posteriormente se deriven las hipotesis que se
someteran a prueba.

e El enfoque cuantitativo obtiene sus datos del medio externo, lo cual conduce
posteriormente a una explicaciéon de la manera en la que se concibe la

realidad y su relaciéon con la investigacion.

Las ventajas de realizar un estudio cuantitativo son, de acuerdo con Hernandez
y cols. (2010), el que ofrece la oportunidad de generalizar los resultados de una forma
mas amplia; otorga control sobre fenbmenos, asi como magnitudes y conteos de los

mismos; asimismo, facilita la comparacion con estudios similares.

El enfoque cuantitativo pretende llegar al conocimiento de la realidad externa
gue existe ante el investigador mediante la mas detallada explicacion, para que exista
una mejor comprension del problema de estudio. Por tal motivo se eligio dicho enfoque,
ya que las caracteristicas sefialadas van de acuerdo con la estructura de la

investigacion.
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3.1.2 Diseifio.

El disefio de la investigacion se refiere a la manera en que se investiga el
problema, ya sea de manera experimental o no experimental, es decir, si el
investigador de alguna manera intervendra en la poblacion mediante la realizacién de
una actividad previa, con la finalidad de obtener los datos que necesita para lograr el
objetivo de la investigacion; o de otro modo, si Unicamente observara y tomara nota de

aguella informacién que considere necesaria para cumplir con su objetivo planteado.

Una vez determinado el tipo de investigacion, el investigador debe establecer
también, si se manipulard o dejara sélo con base en un momento determinado o
durante un periodo, o bien, si solo realizara la aplicacién de experimentos antes de
realizar la fase final. Asi, con base en lo anterior, se puede sefialar que el presente

estudio se realizd bajo un disefio no experimental.

De acuerdo con Hernandez y cols. (2010), en un disefio no experimental, las
variables no deberan alterarse de ninguna forma, Unicamente se observa el fenémeno
tal como se da en su contexto natural, para que posteriormente pueda ser analizado y

como resultado, exista una informacion sin manipulaciones.

Es decir, que la investigacion no experimental se fundamenta en la no
intervencion del resultado final y los sujetos a investigar no son seleccionados, sino

que se determinan por una variable independiente, esto es, que conducen a la
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autoseleccion para desarrollar un escenario de investigacion de forma natural, por lo
gue la presente investigacion se considera no experimental, pues de ninguna manera

se manipularon las variables con las que se trabajo.

3.1.3 Extension.

Ademas de ser una investigacién con un disefio no experimental, la presente es
de tipo transversal descriptivo. Cabe destacar que en la investigacion no experimental
existen dos clases: la investigaciéon de caracter longitudinal o de evolucion, y la
transversal o transeccional, que misma que consiste en la recoleccion de datos a
través de una sola aplicacién, asi como de un s6lo momento y en un tiempo Unico

(Hernandez y cols.; 2010).

Este enfoque transversal gira en torno a la descripcion de las variables, el
analisis y sus incidencias o interrelaciones existentes en un determinado tiempo. De

esta manera se persigue la objetividad dentro de la investigacion.

De esta forma, la presente investigacion es transversal, dado que sélo se
estudio el fendbmeno en cuestion en un momento dado, sin haber dado seguimiento al

mismo, por lo que solo representa un momento especifico de la realidad.

3.1.4 Alcance.
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En cuanto al alcance de esta investigacion, es de tipo correlacional — causal, el
cual tiene como propésito el evaluar la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables. “Los estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de
relacion entre esas dos o mas variables, cuya finalidad es saber cobmo se puede
comportar un concepto o una variable conociendo el comportamiento de otras

variables relacionadas.” (Hernandez y cols.; 2010: 121-122).

La correlacion puede ser positiva o negativa: la primera indica que si un sujeto
presenta una alta incidencia de una variable, mostrara por consiguiente un puntaje alto
también en la otra; por ello, la presente investigacion es correlacional, ya que trata de
demostrar la relacién entre las variables de estudio, de modo que mientras mas
asertivas sean las enfermeras, mas alta sera su percepcion de clima organizacional
dentro del hospital, y por el contrario, si las enfermeras se encuentran en niveles bajos
de asertividad, su percepcién de clima organizacional sera no significante. La segunda
clase de correlacion indica a que los puntajes altos en una variable se traducen en

indices bajos para la otra.

Estos disefos se basan en la descripcion de las correlaciones que existen entre

dos variables, al medirlas y analizarlas de una forma que se pueda observar la

asociacion entre ellas en un determinado tiempo.
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En esta investigacion la variable causa es la asertividad, en tanto que la variable

efecto es el clima organizacional.

3.1.5 Técnicas de recopilacion de datos.

En el presente trabajo se recolectd la informacion con base en pruebas
estandarizadas, las cuales son las pruebas o instrumentos que contribuyen a la
confiabilidad y validez cientifica de los resultados, siempre y cuando se puedan
adaptar a un contexto determinado de investigacion y que hayan sido revisadas por un

grupo de profesionales (Hernandez y cols.; 2010).

Las pruebas son necesarias para obtener datos que sean de beneficio y
delimiten la informacién a los verdaderos objetivos del estudio; estas herramientas
recaban datos que posteriormente se convierten en numeros significativos para el
investigador y para la finalidad de la indagacién; tienen su propio procedimiento de
aplicacion, codificacién e interpretacion. Cabe mencionar que miden habilidades,

aptitudes, motivacion, o bien, inteligencia emocional, entre otras variables.

En la presente investigacion se usaron dos instrumentos, los cuales arrojaron
datos importantes sobre cada variable. Para la variable independiente, asertividad, se
empled el test llamado Escala Multidimensional de Asertividad (EMA). Este
instrumento fue disefiado y estandarizado por Flores y Diaz-Loving en 2004, cuenta

con un nivel de confiabilidad del 95% y es valido con poblacibn mexicana, es
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autoaplicable, consta de 45 afirmaciones tipo Likert de cinco opciones de respuesta.
Puede administrarse a adolescentes y adultos a partir de los 15 afios de edad y evalla
tres dimensiones de asertividad: asertividad, no asertividad y asertividad indirecta,
cada una de las cuales contiene 15 items. El cuestionario es de aplicacion individual

y/o grupal y el tiempo de aplicacion es variable (de 20 a 30 minutos).

Para la variable dependiente, clima organizacional, se recurrié a la Escala de
Clima Organizacional (EDCO) propuesta por Acero, Echeverri, Lizarazo, Quevedo y
Sanabria (2005); la fuente y apoyo institucional fue la Fundacion Universal de Konrad
Lorenz, ubicada en la ciudad sudamericana de Santa Fe de Bogota. Tiene un nivel de
confianza de 95%. Para dicha escala su propdésito es identificar un parametro a nivel
general sobre la percepcion que los individuos tienen dentro de la organizacion y
viceversa. Esta compuesta por 40 items, el tiempo para realizar la prueba es de 40
minutos. Un puntaje alto indica una alta frecuencia, esto es, que se relaciona con un
favorable clima organizacional; un puntaje bajo indica una baja frecuencia, relacionado

con problemas dentro de la organizacion.

3.2. Descripcion de la poblacion y de la muestra.

Para Toro y Parra (1999), la poblaciéon es el conjunto de unidades que

conforman un colectivo sobre el cual se examinara el asunto que es objeto de la

investigacion; asi, segun sea el problema o fendbmeno que se va a investigar, la
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poblacién podria estar formada por personas que presentan las caracteristicas

relacionadas con el estudio.

Por otra parte, la muestra, segun Toro y Parra (1999), es la unidad o unidades
de la poblacion y debe ser representativa de la poblacién objeto de investigacion, se

debe garantizar cierta independencia en la unidad de las unidades muestrales.

La poblacion de este caso fueron las enfermeras del turno vespertino del
Hospital General de Uruapan, Michoacan, ya que la jefa de enfermeras sdlo autorizo
el turno vespertino porque es mas accesible el tiempo para la aplicacion de pruebas,
dado que en el turno matutino existe mayor demanda de trabajo, ademas de que
también en el turno nocturno fue imposible aplicar las pruebas por cuestién de horarios.
Cabe mencionar que se tomo el total de la poblacion del turno, que es de 50
enfermeras, con edades que van de 20 a los 55 afios de edad, con escolaridad a nivel

preparatoria y licenciatura de las distintas areas:

e Ginecologia.

e Medicina interna.

¢ Medicina preventiva.
e Hospitalizacion.

e Pediatria.

e Cuneros.

e Tococirugia.

87



e CEYE (control y esterilizacion de material quirdrgico).
e Recuperacion.

e Urgencias.

e Quiréfano.

e Modulos de consulta externa.

3.3 Descripcion del proceso de investigacion.

El presente estudio pretendio establecer si existe influencia de la asertividad en
la percepcion del clima organizacional dentro de una empresa, por lo tanto, se buscé
una institucién en la cual aplicarla, para ello fue escogido el Hospital General de

Uruapan.

Se eligieron pruebas ya estandarizadas que arrojaran los resultados necesarios
para la investigacion, las cuales fueron las siguientes: para medir asertividad se utilizo
la prueba EMA, y de igual modo, para medir el clima organizacional se toma la prueba

EDCO.

La poblacion con la que se trabajo fue asignada directamente por el propio
hospital y la aplicacion de las pruebas se llevo a cabo en las instalaciones del mismo.
Se fue pasando a cada area y entregando las dos pruebas al mismo tiempo, se explico

el objetivo de la aplicacion de las pruebas, las instrucciones de como debian contestar
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y el tiempo asignado para cada aplicacion. La aplicacion fue individual pasando a cada

una de las areas.

Fue necesario tomar dos semanas en la aplicacion de las pruebas, ya que el

tiempo fue un factor determinante, por que los enfermos requerian los servicios de la

enfermera y se tomaban pausas inesperadas al momento de contestar la prueba.

La calificacion de las pruebas se realiz6 luego de haber concluido con dichas

aplicaciones, asi como el analisis e interpretacion de los resultados.
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3.4 Andlisis e interpretacién de resultados.

A continuacibn se muestran los resultados obtenidos, asi como su
interpretacion, para ello se explica cada medida obtenida de las variables asertividad,

clima organizacional y si existe 0 no influencia significativa en estas dos variables.

3.4.1. Resultados obtenidos para la variable asertividad.

Segun lo sefialado por Goleman (1998) la asertividad se enfoca en los aspectos
comunicativos (saber expresar el pensar y sentir), y se deriva de la Inteligencia
Emocional (I.E.), que es la capacidad para manejar adecuadamente las emociones y
gue sugiere un equilibrio entre la razon y la emocion, sin suprimir esta ultima, sino
reconociendo y comprendiendo los eventos detonantes, haciendo consciente la

emocion para el manejo adecuado.

Respecto a los resultados obtenidos en asertividad, se encontrd que en cuanto
al promedio general, en puntajes “T”, se obtuvo una media aritmética de 45, este valor
se obtuvo de la suma de todos los valores dividida entre el nUmero de casos. “La media
es la medida de tendencia central que muestra el promedio aritmético de una
distribucion, es una medida solamente aplicable a mediciones por intervalo o de razén”

(Hernandez y cols.; 2010: 427).
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Por otra parte, se obtuvo la mediana, que de acuerdo con Hernandez y cols.
(2010), es la medida de tendencia central que divide la distribucion por la mitad. Esto
es, la mitad de los casos caen por debajo de la mediana y la otra parte se ubica por
encima. Esta medida refleja la posicion intermedia de la distribucion. EI valor
encontrado fue 39. Asimismo, se obtuvo la moda, que “es la medida que muestra la
categoria o puntuacién que se presenta con mayor frecuencia” (Hernandez y cols.;
2010: 425). En esta investigacion se identificé que la moda fue de 44. También se
obtuvo el valor de la desviacion estandar como medida de dispersion, “la desviacion
estandar es el promedio de la desviacion de las puntuaciones con respecto a la media.
Esta medida se expresa en las unidades originales de la medicién de la distribucion.”

(Hernandez y cols.; 2010: 428). El valor obtenido de esta medida fue de 11.7.

De acuerdo con los resultados presentados, se puede afirmar que la asertividad
se encuentra en un nivel normal entre las enfermeras del hospital, puesto que las
medidas de tendencia central obtenidas de las puntuaciones “T” se encuentran

cercanas al 50, que es la puntuacién que representa la media esperada.

3.4.2. Resultados obtenidos para la variable clima organizacional.

Hay que entender por clima organizacional al “conjunto de caracteristicas que
el personal percibe en el ambiente de trabajo que prevalece en una empresa, o parte
de ésta, y que la distingue de otras influyendo positivamente o negativamente en la

conducta de los trabajadores, cuyos resultados se reflejan en el rendimiento y
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productividad de las actividades individuales, de grupo y de la empresa.” (Montafio;

2001: 172) citados por (Serrano M, Velasco, Pefiufuri y Gil 2011)

Es decir, el clima organizacional es el ambiente en el que se encuentran los
trabajadores en una empresa, y se distingue positiva o negativamente influyendo en la
conducta de los trabajadores para que exista un adecuado rendimiento y productividad

en las actividades de la empresa.

Respecto a los resultados obtenidos en la percepcién del clima organizacional
dentro de las enfermeras del Hospital General, se encontré una media aritmética de

158, una mediana de 155, una moda de 155 y una desviacién estandar de 23.7.

Los resultados que se obtuvieron del clima organizacional dentro del hospital,
permiten inferir que este aspecto es adecuado para las enfermeras, por lo cual se

puede afirmar que el rendimiento que ellas tienen en su labor, es satisfactorio.

3.4.3 Influencia de la asertividad en la percepcion del clima organizacional en las

enfermeras del Hospital General “Dr. Pedro Daniel Martinez”

De acuerdo con Alberti y Emmons (1997) la asertividad es un conjunto de

conductas emitidas por una persona en un contexto interpersonal, en el cual la persona

expresa sus sentimientos, opiniones y deseos de un modo directo, firme, honesto y
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oportuno, respetando al mismo tiempo los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones

y derechos de otras personas.

Por su parte, “el clima organizacional es el conjunto de caracteristicas del
ambiente de trabajo percibidas por los empleados y asumidas como factor principal de

influencia en su comportamiento.” (Rosenberg; 1999: 72).

Asi, la asertividad tiene un lugar muy importante dentro del desarrollo del clima
organizacional. Como se ha mencionado en esta investigacion, la persona asertiva
tiene la habilidad de expresar todo tipo de pensamiento y sentimiento de la mejor
manera posible, lo cual, dentro de la percepcion de clima organizacional, es
fundamental para la retroalimentacion de los conformados por ese clima, ellos son los

responsables de que una empresa salga adelante.

En la investigacion realizada en el Hospital General se encontré que, de acuerdo
con las mediciones, se obtuvieron los siguientes datos: entre la asertividad y la
percepcion de clima organizacional existe un coeficiente de correlacion de 0.04 de
acuerdo con la prueba “r’ de Pearson. Esto significa que entre la asertividad y la
percepcion del clima organizacional no existe correlacion significativa entre las

variables, de acuerdo con los parametros que establecen Hernandez y cols. (2010).

Para conocer la influencia que tiene la asertividad en la percepcion de clima

organizacional se obtuvo la varianza de factores comunes, donde mediante un
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porcentaje, se indicara el grado en que las variables influyen entre si. Para obtener
esta varianza solo se eleva al cuadrado el coeficiente de correlacién obtenido mediante

la “r” de Pearson (Hernandez y cols.; 2010).

El resultado de dicha medida fue de 0.0016, es decir un 0.16% de relacion entre
variables, lo que significa que la asertividad no influye significativamente en la
percepcion de clima organizacional. Al respecto, Kerlinger y Lee (2006) sostienen que
un indice minimo de correlacion, para que sea considerado significativo, debe ser al
menos de 0.31, que convertido a la varianza de factores comunes equivale a un 10%,
porcentaje a partir del cual se considera que una varianza influye significativamente en

otra.

De acuerdo con estos resultados se confirma la hipétesis nula, que expresa que
no existe influencia significativa de la asertividad en la percepcion del clima
organizacional en el area de enfermeria, turno vespertino, del Hospital General de

Uruapan, Michoacan.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar la investigacion relacionada de la influencia de la asertividad
en la percepcion del clima organizacional en el area de enfermeria, turno vespertino,

del Hospital General de Uruapan, Michoacan.

Es importante sefialar que para llevar a cabo una investigacion es de gran
necesidad plantear objetivos en el transcurso de la indagacion. Asi, en esta
investigacion se dio a la tarea de verificar un objetivo general y otros particulares, los
cuales surgieron del objetivo primero; conjuntamente, esta investigacion, se enfocé a

la corroboracion de una de las hipotesis planteadas.

En lo que respecta al objetivo general, que consistia en establecer la influencia
de la asertividad en la percepcion del clima organizacional en el area de enfermeria,
en el turno vespertino, del hospital regional de Uruapan, Michoacan, fue logrado, ya
gue éste se fue desarrollando en el transcurso de la investigacion y al final de este
proceso, se obtuvo el indice de influencia, que fue de 0.16% de acuerdo con la varianza
de factores comunes, por lo que de acuerdo con los datos obtenidos en esta
investigacion se corrobord la hipétesis nula, la cual sefiala lo siguiente: no existe
influencia significativa de la asertividad en la percepcion del clima organizacional en el

area de enfermeria del Hospital Regional de Uruapan, Michoacan.
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Respecto a los objetivos particulares, se cumplieron al encontrar un sustento
tedrico respaldado por varios autores que han investigado sobre los temas. Por lo que

en el primer capitulo se cumplen tres de los objetivos particulares, los cuales son:

Definir la conducta asertiva: esto se logré con base en la investigacion de
diferentes autores los cuales mencionan que la asertividad es encontrarse en un
equilibrio entre los sentimientos y la razon, defender las opiniones sin dafar a la otra

persona, es decir tener la capacidad para manejar adecuadamente las emociones.

El segundo objetivo fue describir las caracteristicas de la asertividad, éste fue
logrado ya que afirma que las caracteristicas son: promover la igualdad en las
relaciones humanas, actuar de acuerdo con los intereses, defender las opiniones,
expresar los sentimientos inteligentemente con honestidad y comodidad, ejercer los

derechos individuales y los de otros.

El tercer objetivo era examinar el comportamiento asertivo, pasivo y agresivo, lo
anterior también fue respondido tomando en cuenta que la asertividad es la habilidad
de expresar los deseos de una manera amable, abierta, directa y adecuada, logrando
decir lo que se quiere sin atentar contra los demas, negociando con ellos su
cumplimiento. Una persona con una expresion pasiva de las emociones tiene nula o
limitada expresion emocional. Situada en la pasividad, la persona evita decir lo que
quiere o le gusta, en la agresividad por otra parte, lo hace de forma tan violenta que

se descalifica a si misma.
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El cuarto objetivo particular, es definir el clima organizacional, se respondi6 en el
segundo capitulo, que menciona que el clima organizacional es el conjunto de
caracteristicas del ambiente de trabajo percibidas por los empleados y asumidas como

factor principal de influencia en su comportamiento.

El quinto objetivo planteé analizar los elementos del clima organizacional, que
fueron los siguientes: comportamiento de clima organizacional, la motivacion,
satisfaccion laboral, la calidad de vida en el trabajo, las relaciones humanas, asi como

las actitudes, el liderazgo, independencia, las condiciones fisicas, entre otros.

El sexto objetivo era medir la asertividad de las enfermeras. De acuerdo con los
resultados obtenidos de la prueba (EMA) las enfermeras cuentan con un conveniente

nivel de esta variable.

En cuanto al séptimo objetivo, se cumplié al aplicar la prueba (EDCO) los

resultados arrojados reflejan que existe un adecuado clima organizacional.

El octavo y ultimo objetivo, que era establecer la relacion estadistica de asertividad
y clima organizacional, también se cumplio, ya que de acuerdo con los resultados
obtenidos de las dos pruebas, estadisticamente no hay relacidn significativa entre las

dos variables.

97



Para poder realizar la investigacion se establecieron dos hipotesis, la de trabajo,
gue indicaba que existe influencia significativa de la asertividad en la percepcion del
clima organizacional en el area de enfermeria del Hospital General de Uruapan,
Michoacan, en tanto que la hipdtesis nula indicaba lo contrario. Se determind
finalmente que la esta ultima hipotesis fue la que se comprob0, por lo que se finaliza
afirmando que no existe influencia significativa de la asertividad en la percepcion del
clima organizacional en el area de enfermeria del Hospital General de Uruapan,

Michoacan.
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