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INTRODUCC! O
ANTECEDENTES
Ya nan pasado los dias en que el trabajador fué congide
rado y tratado en las empresas como una simple miquina se ==
han superado inclusive, los tiempos en que el trabajo del --
hombre era objeto de estudjos, inicanente con el fin de au--

mentar su productividad mecanica.

Hoy el hombre se impone y domina la empresa, El trabajo
na vuelto a numanizarse, hoy se reconoce al hombre como cen-
tro medular de la empresa, alrededor del cual giran todas --
1as demds funciones y se convierte en su principal y constan

te preocupacion,

La eficiencia en todas las empresas ha sido muy impor--
tante desde el punte de vista de la produccidn, pero es més-
frecuente encontrar 1a ineficiencia cuando se han detectado=
proolemas emocionales como ansiedad y tensidn en el trabajo.
La productividad es consecuencia de la eficiencia en la em--

presa y por lo tanto pérdidas personales,

La empresa Aurrerd fnic¢id en 1943 un plan muy ambicioso
da incentivos para mejorar la eficlencia en las cajeras {os}
cuyo puesto e5 de suma importancia por ser el de mayor con--
tacto con el cliente, A pesar de los buenos incentivos se --
vid que no se lograron los resultados esperados. Se infirig-

que se 4ebid a la presencia de ansiedad en los empleados.

para comprobarlo se inicid un-periodo de observacion -
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del grupo de cajeras (os), 1legando a la conclusidn de que--
los resultados inadecuados en su puesto han sido motivados -
en su mayoria por un estado de ansiedad relacionado con el -
hacho de que sienten conflicto en diferentes situaciones en-
el desempeifio de su Yabor, Estos conflictos pueden ser conse-
cuencia de determinados requisitos del plan de trabajo en la
empresa o de causas externas, {ej, un tipo de cliente que --
1lega a 1a caja registradora, se enfurece por cualquier moti
vo y empieza a referirle a la cajera errores de 13 empresa,-
de su trabajo como dependiente, de sus obligaciones para con
el cliente etc), asi, también causas internas, (ej, algin --

problema familiar, personal, etc).

La direccion de la empresa Aurrera Plaza México estd a-
consiente de la necesidad de las investigaciones respecto a-
la ansi2dad como causa de la fneficiencia para que puedan -=-
planearse métodos que solucionen en la linea de cajas dicho-
proolema y que redunde en beneficio permanente en esta irea-

tan importante de servicio,

El presente estudio pretende comprobar, en una forma --
més objetiva con la simple observacidn, la relacidn que exis

te entre eficiencia y ansiedad,



EFECTOS DE ANSIEDAD SOBRE LA EFICIENCIA EN CAJEMAS
1.1:« ESTABLECIIIENTO DE OBJETIVOS

La eficiencia en todas las empresas na sido muy importante desde -
el punto de vista de la produccidn, pero es mis frecuente encontrar la-
ineficiencia cuando se han detectado problemas emocionales como ansie-

dad y tensidn en el trabajo.

La productividad es consecuencia de la eficiencia en la empresa y-
ésta, a su vez, de la estabilidad del empleado, Porque de 1o contrario-
incurriria en errores que son pérdidas de la empresa y por consecuencia

pérdidas personales,

Cbjetivo de la investigacidn, 'K

Objetivo General,

Encontrar el grado de relacién que existe entre ansiedad: rasgo---
estado con la eficiencia en productividad en un grupo de cajeras y/o --

cajeros en Aurrerd Plaza México,

Hediante una comparacién significativa utilizando, la r de Pearson
y tomando en cuenta datos arrojados por los puntajes obtenidos del in--
ventario de autoevaluacidon del Idare y con datos arrojados por las ree-
formas de control de eficiencia que utiliza MAurrerd Plaza México (apén-

dices A, Pag. 59 y B, pag. 70, respectivamente).

Con este trabajo se acrecentard la informacion en Psicologia Indus
trial y ayudard a nivelar estados emotivos al trabajador en funcidn de-

cajeras y/o cajeros. .



,
A mejoras de capacitacion para incremento de productividad en em-~

presas de superwercados comos Aurverd Plaza México,

flajorar calidad en servicio de cajeras y/o cajeros para, la aten=-

cifn al pablico consumidor.

Ast mismo concientizar 1o importante que es la relacidn entre home

bre y trabajo para el buen funciocnamiento en 1a emprasa.

Objetiva Especifico.

Evaluacidn de personal en el drea de tajas registradoras en ventas
por nedio dal test de Idare, de Diaz~Guerrero para obtener autoevalua=--

cfones especto a ansiedad en su labor en el registro,

Especificar Ya relacidn entre ansfedad y eficiencia respecto a la pro--
ductividad en Ya empresa, con la muestra de formas de contre) de incen~
tivos a cajeras y reportes de eficiencia que proporciona la tienda Au-«

rrerd,

fomentar conocimientos a la administracidn (gerente Supervisor) para meg

jorar Yos programas de capacitacidn hacia sus subordinados,



1,21~ DEFINICION DE TERMNINOS CLAVE

AHSIEDAD. = Actitud sentimenta) caracterizada por una combinacidn de mig
do y esperanza con vistas al futuro, de efectos desagrada--=
bles,

AISIAR. - Desear una cosa intensamente,

AS10S0.- Que tiene ansia, acompaflado de ansias o angustia,

CONFLICTO. - Fig, Apuro, situacidn desgraciada y de dificil salida: re--
solver este caso tan dudoso me pone en un verdadero conflic-
to, Psicol, Situacidn emotiva desagradable, provocada por la
tension entre deseos opuestos originada por otros deseos re-
primidos en el subcensciente. Crénico. Edo. psiconeurdtico--
caracterizado por la lucha eﬁtre las tendencias contrarias -
del ello, el yo y el super yo, durante un periodo considera-
Lle. Social, Enfrentamiento entr dos o mds personas o gru--
pos que suelen manifestar de diferentes modos: luchas de cla
ses, revoluciones, etc,

EFICACIA.- Virtud para obrar,

CFICIENCIA, - Poder, virtud para lograr un efecto determinado, Accidn e~

‘ con que se logra este efecto.
EFICAZ,- Que posee eficacia., Que logra hacer efectivo un intento o pro-
pbsito, 5
[HCENTIVO, VA, adj. Que incita a desear o realizar algo, i
FAUSTRACION,- Accién y efecto de frustar, Psicol. Conflicto tensional -
producido por la lucha entre dos deseos contrarios o por-
dificultades encontradas en el medio ambiente.
FRUSTRAR. Privar a uno de 1o que esperaba. Malograr un invento,

SHOPPER'S: CENTRALIZADOS Y bE SUPERVISOR; Se refiere a evaluaciones,
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Centralizados; esta evaluacidn consiste en Ja observacidn a la ca-

Jera por medio de un ficticio cliente el cual es una persona de la emes«
presa y que se encarga de evaluar el comportamiento correcto y adecuado

de la cajera en la atencidn directa con e) cliente,

Otros puntos a evaluar serfan: exactitud al registrar ia mercancia
la imagen de presentacidn o atencidn que emana ante el cliente, )as mer

mas que presenta es decir trabajo mal o bien realizado,

uUn punto importante en la evaluacidn es que la cajera no sabe cuan

do se le realiza el chopper centralizado,

De supervisor,- Se 1leva a cabo idénticamente al de centralizado -
pera con 1a iinfca diferencia que e) supervisor de cajas es el que reali

za este tipo de evaluacidn,

Ahora los resultados esperados con sste control de shopper's son -
los siguientes:
Cajera *
Adecuada remuneraciin por su desempefio.
Colaborar para un mejor servicio general de caja.
Jisminusidn de ausentismo y rotacidn.
Organizacidn
Nejor nivel de servicio,
{layor venta con menos hora-hotbre.

Anhorro por disminucidn de rotacidn.

PRODUCTIVIDAD, Calidad de productive.

s Ja relacién existente entre recursos empleados y el grado de -~



rentabilidad productiva obtenido,
PRODUCTIVO, Que tiene virtud de producir, ,

DESYIAGIO, - Nat, diferencia entre un nimero particular de un conjunto-

y el conjunto de nimeros que se toman en consideracidn,

Es decir son Jos faltantes o sobrantes de dinero al efectuar los =
movimientos en el registro por 1a o el cajero,

OUT PUT, Rendimiento, produccidén, incremento y cualquier tipo de satis-
faccidn o gusto que pueda sentir el trabajador con su realiza-
cidn laboral,

it PUT,- Consumo, costos del trabajo cargados al operario como: energia
fisica desplegada, el tiempo qupleado por e} trabajador, los =
efectos de su trabajo sobre su salud, sobre su adaptacidn per-
sonal a 1a sociedad y sobre sus capacidades para gozar del ---
tiempo de descanso y recreo.

GESTION.- Accion de gestar, accidn de adninistrar.

Funcidn que consiste en dirigir a los hombres y manipular los
medios para lograr un resu]taﬁo ya previsto en cualquier tipo
de empresa,

GESTIONAR,- Hacer diligencias para lograr algo.

GESTOR (RA} Adj, que gestiona,

EFICACIA GESTORA,- Es 1a capacidad de hacer diligencias para lograr al-

go. Aqui se pruporciona,gl grado en que un gerente =
alcanza 1os'requisitos de produccibn correspondien--

tes a su cargo,



1.3;- INFORMACION PREVIA GENERAL

EY servicio de cajas en Aurrerd es el de mayor contacto con e} ==«
cliente por lo consiguiente desde tiempo atrds, con mayor exactitud, en
octubre de 1933 {nicid on la empresa Aurrerd, operadora de tiendas de -
dascuento un plan muy ambicioso de incentivos, que tendria como puntos-

a evaluar:

Productividad 50%

Desviacidn 10%

Shopper's:

2. Centralizados 10%

b, de supeévisor 10%

Productividad.- Se pagard a las cajeras que obtengan mis de} 1003~
un incentivo dz productividad y también dependerd de Yas horas que haya
estado una cajera en 1inea laborando,

Desviacidn Obtendrd incentivo por desviacidn aquellas cajeras {os)
que su indfce no sea mayor a 0.025 % al final del mes. E] porcentaje a-
pagar serd inversamente proporcional al sueldo, ésto es, a mayor desvia
cidn se e pagard menor porcentaje y a menor desviacidn, serli mayor el
porcentaje,

Shopper's.- Se consideran dos promedios por separadei un promedio-

de shopper's de supervisor y un promedio por centralizados,

En ambos casas alcanzardn incentivos las cajeras (os) que su prome

dio no sea inferior a 950 puntos,

Por cada uno de Jos dos promedios, 1a cajera podrd obtener hasta -

un 5% de su sueldo,
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En ambos casos e) porcentaje a pagar or incentivo serd directamen

te proporcional al sueldo, o sea, a mayor promedio obtendrd un mayor in
centivo y bisceversa, ' .

Puntualidad y asistencia.- Obtendrdn incentivos por este punto, --

aquellas cajeras que en el mes no tengan ni una sola falt injustifica-

da y que no acumulen mis de 20 minutos en ratardos,

ifientras menos minutos de retardo tengan mayor serd el porcentaje-

a pagar,

Se pretende a través de este sistema aumentar la eficiencia (pro--
ductividad), mejorar la puntualidad y 1a asistencia, disminuir las des-
viaciones {la rotacién y las mermas) en la }inea de cajas, por medio de
una remu eracion que vaya en proporcidn directa al tiempo efectivo de -

trabajo, a la dedicacion y al esfuerzo de cada cajera (o).

Se asignaron dichos porcentajes a cada punto a evaluar para sumars
un total de un 100%; los incentivos maximos correspondientes a la mitad

de) sueldo que pueden percibir cada cajera (o).

Este plan era muy ambicioso y no se 1levd a cabo; al pricipio, cum
plian con todos los objetivos menos la productividad, ya que productivi
dad se mide en el menor tiempo posible en el cobro y registro de su ope

racion y tiene un indice de 1.5 mntos. para cobrar y 1,5 para registro,

Este plan tiene como consecuencia faltantes y scbrante, mal marca-
Je producidos por ansiedad {conflictos) que se manifiestan en los resul
tados que repercuten grandemente en )a eficiencia y estabilidad emocio-

nal del empleado,
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EY plan ha fluctuado entre porcentajes del 80 al 85% y esos resul-
tados han mermado el entusiasmo del grupo, donde se ven individualidad-
‘apatia y desinterés; y pocos han logrado beneficiarse con los incenti--

vos. (dinero, un determinado porcentaje percibido sobre su sueldo).

Lo siguiente son condiciones de las cajeras para obtener una pérdi

da total de incentivos:

a,- Que al final del mes no acumulen al menos un 20% de su sueldo-

en total en cajeras de:

T.G, Z0% (tiempo completo)
T.P. 0% (tiempo parcial),

b.~ Su desviacion del mes sea mayor a 0,025,
¢.= Su promedio mensual de shopper's sea menor a 850-350,
' d.- Que tengan dos o mis faltas injustificadas o acumulen mis de--
50 minutos de retardo en el mes, una falta o 30 minutos de re-

tardo,
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1,45- LIAITACIONES DEL ESTUDIO

El andlisis serd sdlo para cajeras de supermercados.
Este personal atiende en un tiempo de 7% hrs, a un nimero de clien
tes cuyas compras son entre 250 a 330 mil pesos en total diario.

SOlo serd utilizado en la tienda de una cadena,
1.5:- NATURALEZA Y ORDEN DE PRESENTACION.

El temas efectos de ansiedad sobre la eficiencia en cajeras, sur-«
gid a raiz de un curso que se tituld "Control de Ansiedad" en cajeras o

cajeros" que se impartié para capacitar al per onal del irea de cajas.

Se ided este tema de tesis con el propdsito de investigar bases co
mo: eficiencia, productividad, ansiedad, desviaciones, mermas, evalua-~
ciones (shopper’s} inclusive jefes inmadiatos; es decir el movimiento -

en el cual desempedan su labor como registradoras de ventas.

Asi, los subtemas primordiales en esta investigacidn serdn: Breve-
historia sobre 1a Psicologia Industrial, Ansiedad, Importancia sobre la
cficacia y toda una serie de metodologia que se incluirdn las hipotesis
de 1a supuesta relacidn que existe entre ansiedad y eficiencia sobre el
incremento de productividad; también se tomardn en cuenta formatos so-«

bre eficiencia y eximenes sobre ansiedad.

Esta investigacidn tiene el propbsito de incrementar informacidn a

las empresas que utilizan estos movimientos en su trabajo.

Para incremento de potencialidad humana, para mejorar niveles de =

trabajo, como lo son las cajeras y/o cajeros de Aurrerd, Plaza l¥xico,-



para la Psicologfa Industria) un poco mis de conocimientos ,

Se dabe consid rar, inclusive, la ansiedad como un facotr positi--
vo para incrementar la produccion y Tuchar para lograr establecer ansfe

dad nomal en Jos sujetos que loboran en las empresas,
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2,1:- "BREVE HISTORIA DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL"

Ahora veremos un poco de historfa en Psicologia Industrial, la e--
cual se pha considerado la base para Ylevar a cabo cambios estructurales

en relacion con los recursos humanes que laboran en las empresas.

La Psicologia es un campo nuevo de investigacidén, aungue hay mu---
chas manifestaciones del inters que ha despertado el estudi. de 1a na-
turaleza del hombre, segdn consta por los testimonios histdrices, el -
verdadero comnienzo del estudio sistemitico de estos temas no se remonta

mds alld del afio de 1897,

Si bien, en consecuencia, todas las ramas de la Psicologia son jo-

venes, prooablenente 1a mis joven sea 1a Psicologia Industrial,

En el caso de Ya Psicologfa Industrial, la base tedrica es el cono
cimiento de la conducta humana en el trabajo y la situacidn a la que --
pretenden aplicarse estos conocimientos, las realidades laborales en --

una época y un lugar determinado.

Puede ser por tanto, a Psicologfa Industrial como la ciencia Psi-
"col gica aplicada que tiene por objeto el estudio del comportamiento --
humano en e} trabajo, haciéndolo mds satisfactorio para el individuo y-

nds Util para la sociedad,

Si bien, la Psicologia Industrial es una ciencia extraordinariamen
te joven, ya posee su historia; fqual como ocurrid con cualquiera de --
sus hermanas, no naci$ armada, sino que tuvo que ir descubriendo progre

sivamenta su objetivo y sus posibilidades.
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La Psicologia Industrial fué fundada formaimente a principios del-
siglo XX, Es dificil precisar el origen y el fundador e esta discipii-
na, pero muchos autores coinciden en atribuir el origen de la Psicolo-=
gia Industrial al profesor Walter Dil) Scott quien, en 1Y01. se pronun-

cid en favor de las aplicaciones de 1a Psicologia a la pubiicidad,

A instancias de la industr a de la publicidad, Scott escribid =---
otros articulos mis y, en 1903, The Theory of Advertising, libro que --
suele considerarse como el primero que tratd al mismo tiempo sobre Psi-
cologia y un aspecto del mundo laboral, en 1913 aparecid un sequndo Vi~

bro titulade The Psichology of industrial efficiency:

Lo habia escrito Hugo Minsterberg, un psicélogo alemdn que ensefa-

ba en la universidad de Harvard.

Los dos 1ibros causaron poco interds; fué la peticidn de ayuda del
ejército estadounidense, durante la primera guerra mundial, la que mar-
¢d el nacimiento de la psicologia industrial como una disciplina de suma

' importancia y utilidad. Ante 1a necesidad de seleccionar y clasificar--
a millones de reclutas, el ejército comisiond a un grupo de psicoldgos-
para que idearan un test e inteligencia general, con el cual identifi-
car 2 los que tenian baja inteligencia y excluirlos de Yos programas de
adiestramiento militar, se desarrollaron dos tes: el army beta para:---

analfabetas y el army alfa para personas que sabian leer,

Los primeros contactos entre los psicdlogos y las empresas, tuvie=
ron un cardcter superficial en gran parfe. Hacia los afios de 1930 Yos -

psicdlogos y las empresas se desconocian mutuamente; las primeras fun-- .
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ciones de los psicdlogos en sus intervenciones con la jdustria se centra
ban en los ados treintas en la valoracidn de actitudes de los trabajado-
res, en las condiciones de iluminacion, en el ritmo y secuencia del tra-
bajo y, claro estd en Ya prediccidn y valoracidn de la productividad y-

eficiencia conseguido por e) elemento humano,

Pronto hubo una auténtica revolucidn, iniciada &sta por un grupo de
profesores de 1a universidad de Harvard, que desde el afo 1924, trabaja-
ron en un experimento sobre la monotonfa y la fatiga de los obreros, pa-

ra descubrir su relacidn con Yas condiciones de trabajo,

Fué en la planta Haw thorne de .a Western Electric donde empezd a -
cobrar fmpetu el movimiento de relaciones humanas y donde uno de los pri

meros partidarios, Elton Mayo, alcanzé nombre, es decir renonbre,

La psicologia Industrial adquirid mayor prestigio y reconocimiento-
a ratz de sus notables aportaciones a la empresa bé)ica, Los jefes del -
gobierno estadounidense y de la industria se d(ersa cuenta de que los --
psicologos estaban en condiciones de resolver 1os problemas practicos --
mas apremiantes. Gracias a esa experi ncia muchos psicologos que antes «
de la guerra habian trabajado en el aistamiento de su laboratorio se per
cataron de la existencia de los importantes y fascinantes retos y proble
mas del mundo real, comprendiendo que podfan coolaborar y encontrarle‘--

una respuesta.

E1 desarrollo de 1a Psicologia Industrial en Estados Unidos, a par-
tir de 1343, tiene cierto paralelismo con e} extraordinario crecimiento-

de la tecnologia y las empresas de ese pals, E) tamaflo y complejidad de-
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4§ € 1os modernos negocios y organismos oficiales han impuesto mds deman-
das a la pericia de los psicdlogos, obligdndolos a mantener y mejorar «

Ja eficiencia industrial,

En conclusién, Ya psicologia industrial influye casi en todos los-
aspectos de la vida empresarial; repercute en todo lo que se refiere --

al mundo del trabajo.

En 1970 1a Divisidn de Psicologia Industrial de la América Psycholo
gical Association (Asociacién Estadounidense de Psicologia) cambid su -
nombre por el de Divisidn de Psicologia Industrial y Organizacidn, con-

objeto de incorporar las nuevas tendencias.

As{ pues, toda esta rica informacidn nos da mis visidn y confianza
a los psicdlogos para enfrentar la proolemdtica que aiin en este tiempo-
los subordinados {cajeras y/o cajeros) necesitan atencidn profesional -
psicoldgica para incrementar eficiencia gn el desempefio de sus activida

des laborales diariag en la empresa.
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2,2,- MISIEDAD EN EL TRABAJO,

A continuacidn se presentard: causas y fuentes que producen ansfe-
dad laboral es decir; 1a ansiedad es un trastorno que causa graves da--
fios fisicos y que estd muy generalizado en Ya vida del hombre moderno;~

es de o igen y naturaleza primordialmente psicolégica

Las fuentes que produc n tensidn fatigan y desgastan la energia --
corporal. ¥ con el tiewpo el organismo mostrard inevitablemente un dafio

fisioldogico y el individuo se enfermard.

La ansiedad presente en todos los lugares de trabajo, afecta a mi=
Tlares de empleados, pero de maneras sigilosas e inevitables, La ansie-
d d es un agente psicoldgico. Los efectos que la ansiedad ejerce sobre-
1a salud son de suma importancia en e) desempeiio laboral, ¢A qué obede-
ce esa creciente importancia? es posible que provenga de dos causas: en
primer lugar cada vez es mis notorio que las enfermedades relacionadas=
con a ansiedad han alcanzado dimensiones epidémjéas. En Ta actualidad-
nueran mis personas o quedan incapacitadas a causa de ésto, E) 80% de--
1as enfermedades fisjcas es de fndole psicosomdtice, es decir, afeccio-

nes fisicas probadas por factor psiquico, como 1a tensidn,

lay gran diversidad de padecimientos fisicos conexos con la ansie-
dad; enfermedades gastrointestinales (Glceras y colitis, entre otras},-

cardiopatias, afecciones cutdneas, alérgias cefalalgias.

La segunda causa de este reconocimiento creciente de 1a {nfluencta
de 1a ansfedad en el desempefio Jaboral es que sus efectos son costosos-

y redundan en una menor productividad; se ha demostrado que aminora no-
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tablemente la motivacidn y capacidad fisica del empleado, Ello pdede 1le-
var a una disminucién de productividad y al incremento de errores y acci-

dente,

Haturaleza de la ansiedad _en fuentes internas y externas,

En momentos de ansiedad se producen en el organismo notables altera-
ciones fisioldgicas por las glindulas suprarrenales, acelera todas las --

funciones del cuerpo,

La presion arterial se eleva, aumenta la frecuencia cardfaca y ileva
mds cantidad de azlcar la corriente sanguinea, E} aumento de la circula~-
lacién proporciona mis energié al cerebro y a Tos misculos: E¥lo nos hace
mis alertas y ms fuertes para que afrontemos la situacién de urgencia; -
cada vez que consumimos una cantidad adicional para superar la ansiedad,-
nos queda un poco menos para la proxima aparicién de la misma. Cuanto mas
numerosas sean 13s tensiones que hemos de afrontar, mds pronto meymard --
nyestra reserva, Por tanto, los gue trabajan en situaciones de ansiedad -
constante agotardn mis rdpidamente su reserva de energia, En la génera]i-
dad de Jos empleados, las tensiones son de cardcter psiquico; una discu--
sidn con el jefe o con un colega, la sensacion de que los tratan injusta-
nente, preocupaéién por un posible ascenso o incremento salarial o simple

mente el hecho de no encontrar lugar en e) estacionamiento por la madana,

Se trata de fuentes que producen tensidn y fatigan y desgastan la -

energia corporal,

iPorqué 1a ansiedad no afecta a toda por igual?, la diferencia radi-

ca en el grado de satisfaccidn que Jes procura su trabajo, Jos que estdn-



25
muy contentos con &l no muestran los efectos perjudiciales de 1a ansie--

dad, Vos que estin insatisfechos si los presentan,

La evaluacifn de) rendimiento presenta una fuente de ansiedad para-
muchos cajeros. A pocos les agrada que Yos evalle otra persona, sea éste
un maestro o un supervisor, ya que es dificil aceptar la opinidn ajena -
sobre nuestra capacidad y competencia, Una evaluacidn de la escuela o de
Ja empresa que sea baja influye en el futuro del sujeto {puede culminar-
en la expulsidn de la escuela o de 1a empresa) por lo cual no debe extra
fiarse que origine tensiones. (Ej. Los shopper's de supervisor a cajeros-

les causa bastante ansiedad),

E1 pape) del empleado en el seno de la organizacidn a veces ocasio-
na ansiedad. £1 papel incluye dos aspectos capaces de servir como causa

de ansiadad; la ambigtedad y el conflicto,

La ambigledad de papeles se presenta cuando su funcidn, es decir la
res onsabilidad y tareas propias del cargo, y Yo que los otros esperan -
de €1; estd poco estructurada de modo que es vaga y mal dafinida. El em-
pleado no save con certeza qué debe hacer en su trabajo, A la ambigle---
dad se le han atripuido la insatisfaccidn, la depresidn, el aumento de--

la presidon sanguinea y del pulso,

EY conflicto de papeles se presenta cuando existe disparidad entre-
1as exigencias del puesto o entre las de &ste y las convicciones o valo-
res personales del individuo, Pongamos una situacidn muy comin: se reco-
mienda al supervisor delegar a sus subordinados mayor autoridad y la to-

ma de algunas decisiones concernientes al departamento; al mismo tiempo-
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se le presiona para que incremente la produccidn., Si quieren lograr lo -
sequndo, algunos tipos de supervisores necesitardn optar en forma auto--
ritaria; pero ésto significa qué no aéatarén las instrucciones de actuar

democriticamente,

Asi, mencionaremos factores que atenlian la ansiedad en el trabajo;-
gran satisfaceidn en el trabajo, es el predictor mds conflable de longe-
vidad, Si alguien estd descontento con su trabajo. la ansiedad le produ-
cird una enfermedad con el tiempo; en cambio otro que realice el mismo «

trabajo con qusto, quizd no manifiesta ninguno de los efectos de tensidn,

Otro factor que repercute en la vulnerab111dad de ansiedad en el ==
trabajo lo constituye el apoyo social, o sea, la red de vinculos familia
res y comunitarios, E1 que sufra soledad psiquica o fisica (ej. !os que-
estin emocionalmente alineados) serd mds vulnerable que el que haya es=-
tablecido firmes lazos sociales. El apoyo social procede de dos fuentes:
el empleo y la familia. E1 respaldo de la familia aminora los efectos de
la insatisfaccidn laboral, pues procura otra clase de satisfacciones y -
logros ajenos al trabajo. Y éstos pueden compensar los sentimientos nega
tivos producidos por el trabajo y proporcionan auto estima._aceptac16n y
sentido de dignidad personal. E) apoyo social en el trabajo también ami-
nora las consecuencias de ansiedad. Segin los estudios sobre el tema, la
cohesidn del grupo de trabajo y l1a simpatia hacia el supervisor contri--

buye mucho a aliviar 1a tensidn mejorar 1a salud.

La capacidad de ejecutar las tareas influyen también el grado de re
sistencia, Los que estin muy bien dotados para su trabajo consideran cay

si sieﬁpre que éste es menos dificil y que les causa menos tensiones, ==
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Aquellos cajeros a los que les es difict) mantener un nivel adecuado en-
el momento de su trabajo, suelen mostrar mayor ansiedad y tensidn cuan--

do estin laborando que las que aprendieron perfectamente su funcién,

ta personalidad influye asi mismo en la tolerancia de ansiedad en -

el trabajo.

Aspectos causantes de ansiedad en el trabajo,

Existen varios aspectos del trabajo, capaces de originar ansiedad:-
La sobrecarga, que se da de dos maneras: sobrecarga cuantitativa y sobre
carga cualitativa, La cuantitativa es aquella en que hay muche trabajo y
se dispone de poco tiempo para realizarioj la sobrecarga cualitativa no-
cansiste en demasiado trabajo, sino en Ja dificultad excesiva de} mismo,
Entonces sobrevive 1a ansiedad cuando el sujeto no posee 1a habilidad su
ficiente para ejecutar sus lab res, perc incluso, los que estdn muy bien
dotades se encuentran a veces en una situacidn donde no pueden afrentar-
‘las exigenctas que les impone su trabsjo, por lo tanto el exceso de tra-
bajo o su dificultad produce ansiedad, Ej, de ansfedad cuantitativa; en-
las ofertas de Aurrerd, se aglomeran los clientes en la caja registrado-

re y se producen estados de ansiedad en el empleado que atiende,

Ej, de anstedad cualitativaj cuando el empleado del registro no es-
td 1o suficientemente preparado se muestra {nseguro y con errores al mar

car la venta,

tSignifica eso que, el que realiza poco trabajo o tareas demasiado-
sencillas ao sufre anstedad y estd siempre relajado?, la respuesta es no,

En conclusidn, Ja de carga demgsiado pequefia ocasiona a veces tanto an--
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sfedad como la sobrecarga, pudiendo ademds deteriorar Ja salud, Un poco-
de tensidn produce un efecto estimulante, vigoroso y conveniente, El pro
blema consiste en encontrar el nivel jdea) en que uno dé su mejor rendi-
miento y conserve una salud adecvada, evitando asi los extremos de exce-

so y falta de trabajo.

M, Friedman y R, H, Rosenman, hablan de la personalidad de tipo A «
y B la ansiedad estd relacionada con un patrdn especifico de )a persona-
Tidad. La de tipo B, rara vez sufren ansfedad al grado de angustia y de=
ataques cardidcos, sin importar su trabajo ni su alimentacidn y hibitos=

de fumar,

La personalidad de tipo A es muy propensa a la ansiedad al grado de
angustia ¥ ataques cardidcos cuando llega a la edad madura, prescindiens
do de los factores fisicos concomitantes y la clase de profesion, Estos-
individuos se caracterizan fundamentalmente por dos aspectos: un fuerte-
impulsivo competitivo y un dinamismo excesivo, Son muy ambiciosos y agre
sivos, siempre deseosos de nuevos logros, luchas contra el tiempo, pasan
de una meta a otra, siempre tienen prisa, Cuando se proponen algo, tie--
nen que consegufrlo cuanto antes y no saben esperar un poco, Son hosti-=
fes, 1a agresividad )a descargan compitiendo con otras, particularmente-
en su trabajo; a veces también lo hacen en otras esferas de su vida, Son
incapaces de manifestar paciencia y se irritan por cualquier motivo si -
creen que 10s demds estin Jaborando a un ritmo demastado lento., Tales ca
racteristicas hacen que la persona de tipo A esté en un estado de su per
sonalidad en constante ansiedad y tensibn, A veces los de personalidad -

de tipo B son tan ambiciosos como los de personaiidad de tipo A, sdlo --
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que no comparten ninguna de sus caracteristicas. Llevan una vida normal-

¥ sin tantas tenstones en todos los aspectos de su existencia, tamhién -
en sy trabajo. Asi pues, pueden trabaja} tan durs como los de personali-
dad de tipo A., estar en ambientes productores de una ansiedad semejante
a todo ello sin gue sufran los efectos perjudiciales de la ansiedad ¢ -

apenas si los sienten,
ALGUMOS MMECANISHOS DE DEFENSA

Reconociendo a Jos mecanismos de defensa como factores primordiales
en todo ser humano contra )a tensidn y la ansiedad, Antes de comenzar a-
fablar de ellos, se hard mencidn de la rafz que provoca estados de ansie

dad en el trabajo que son: Conflicto y frustacidn,

Lonflictos todo estimulo captado por una persona, provoca un-cambio

en su conducta que puede ser de tres tipos:

a}.,- Positivo con respecto al estimulo.
b).- Hegativo con respecto al estimule

c).,- Heutro con respecto al estimulo

£1 valor que le proporciona ta persona al estimulo es meramente ==-
subjetivo ya que lo que pudiera resultar atractivae o bueno para una pere
sona, puede resuitar repulsivo o malo para otra o simpiemente le es indi

ferente,

En cualquier caso, el individuo, al ser pstimulado opta por aceptar
el estimulo, Dejar que se acerque o alejarse de &1, segln sus motivacio-

nes,
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Este mecanismo es comin y se presenta cotidianamente, sin embargo,-

en ocasiones se presentan dos o mds estimulos al mismo tiempo o se pre--
sentan estimutos con caracteristicas positivas o negativas simultineamen

te, ¢Cudl es la conducta que presenta la persona ante este problema?.

Considaremos que al procesar internanente los estinulos, parte del-
proceso es an;lizar]os y decidir respecto a ellos, asf cuando se prasen-
tan dos estimulos dncompatibles pero que tienen la misma fuerza para la-
persona, s decir, cuando se encuentra motivada en el mismo grado para -

alcanzarlos, suele surgir lo que 1lamamos confiicto,

La conducta resultante de la solucidn a los conflictos es variable-
y en ocasiones puede causar serias perturbaciones en la personalidad del

individuo,

Tres son los principales conlflictos a que nos enfrentamos:

Conflicto atraccidn-atracciGn. Resulta cuando la persona se encuen-
tra en medio de dos situaciones u objetos (estfmulos) igualmente atrac--
tivos pero incompatibles, por ej. ir al cine o ir a nadar, La solucidn -

al conflicto es simple ya que el resultado es siempre agradable,

Conflicto evasidn-evasidn, Es el caso contrario a) anterior ya que-
las situaciones u objetos resultan {gualmente inconvenientes o desagrada
bles, por ej. una persona vive en cuarto de azotea carente de los servi-
cios indispensables Yo cual le resulta incGmodo y desagradable, quiere -
dejarlo pero la empresa en donde presta sus servicios como empleado se =
encuentra a dos cuadras de donde vive y carece de automdvil; tiene la --

oportunidad de {r a otro apartamento pero el inconvenienta es que se en=
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cuentra a dos horas de distancia de la empresa.

Si abandonara el cuarto, ésto le causarfa problemas, la solucién es
mis complicada que 1a anterior ya que 1a actuacion de la persona oscila-
en forma pensular sin terminar por decidirse, ésto puede llevarle a esta

dos mis o menos severos de ansiedad.

Conflicto atraccién-evasién, En este caso el conflicto se presenta-
por que el estimulo es ambivalente, es decir, es positivo y negativo al-
misno tiempo. Por ej. una persona es propuesta para ocupar el puesto de-
sipervisor en la empresa, lo que representa para €1 un aumento en sus 1n
gresos si acepta, este es un estudiante de contabilidad; @) se enfrenta-
a una incompatibilidad con sus estudios, 1o que en el future le propor--
cionard mayores posibilidades, Si no toma una desicidn y sigue en una si
tuacion ambivalente es probable que posteriormente se haga reproches que
1o desequilibren emocionalmente al grado de conducirle a diversos tipos-

de neurosis,

Cuando las fuerzas que actdan en un conflicto son muy intensas, pue

den provocar dasequilibrios emocionales.

Frustracidn.- Cuando una persona encuentra un obsticulo o barrera que le
produce un estado de ansiedad o angustia al impedirle alcanzar el objeti
vo que persique, manifiesta una conducta especifica, conocida con el nom
bre de frustracién, Este tipo de comportamiento viene a representar la «
solucidn dada al problema enfrentado yfes por 1o general completamente -
diferente a 1a solucién que se di cuando las motivaciones son soluciona-

das en forma normal,
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Las reacciones a la frustracidn pueden ser muy variadas y se les --

reconoce con el nombre de mecanismos de defensa.

A pesar de que los mecanismos de defensa de la persona ante 1a frus
tracion pueden ser muy variados, parece ser que la primera reaccidn es «
12 agresion, Desde el punto de vista Psicoldgico viene a ser una tenden-

cia a 1a doainacion,

Generalmente la agresidn causada por frustracidn se dirige hacia el
objeto,a situacidn frustrante, es por tanto directa; sin embargo cuando-
la agresiGn pudiera resultar peligrosa o inconveniente, por lo general,-
es dirigida hacia otro lado convirtiendose entonces en una agresidn des-
viada, Pudiera suceder sin embargo que }a agresidn se posponga para mejor
ocasidn realizindose en forma indirecta, es por tanto una agresién dife-

rida.

Resulta evidente que cuando el individuo ha vencido las dificuita--
des y ha descargado de alguna forma la energia acumulada por la frustra-
cion, se sentird $1iviado" y satisfecho; por el contrario, si no logra--
superar el obsticulo, 1a energia sigue acumuldndose dando como resultado
que 1a persona experimente un sentimiento de enojo o de cdlera, mezclado

con temor y angustia, lo que convierte en un "resentido",

Para las personas fisicas y mentalmente sanas, estos estados de an-
siedad o angustia son ficiimente compensados por mecanismos de sublima--
cibn, por ej. los resentidos vuelven su impotencia sobre personas que --
eNos consideran més débiles o sobre los muebles, instrumentos de traba-

jo u otros enseres, o inclusive se autoagreden.
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En ocasiones las huelgas, el sabotaje, los rumores, las calumnias,-

Ya rebeldia, el tortuguismo, tienen su origen en la frustracidn,

Cuando las descargas de energia acumulada no puede dirigirse hacla-
el exterior y el resentimiento se vuelve en contra de 1a misma persona -
frustrada, se dd lugar a estados depresivos anormales que pueden condu--

cir hasta el suicidio,
Otras reacciones tipicas a 1a frustracidn son:

La reqresidn  Algunas personas al encontrar "en todas partes” difi-
cultades insalvables y careciendo de energia suficiente para superarlas,
no encuentran otro camino que retroceder hacia una conducta regresiva o-
infantil o primitiva, por ej. puede agredir al teléfone que no funciona-
tal como hace un nifio cuando no logra poner en marcha su juguete, otras=
manifestaciones pueden ser: cambio continuo de profesifn o de trabajo, -
alta sugestionabilidad, falta de sentido critico, afdn de destruir obje-

tos de valor, seguimiento fanatico a sus lideres, etc,

La fijacion  Tendencia de algunas personas a realizar siempre una-
accion en forma idéntica como un hibito esterdtipado aunque carezca de -
valor afectivo alguno, En el dmbito laboral podemos observar este tipos=
de conducta en los empieados incapaces de aceptar los cambios e innovas=
ciones en 1a forma de realizar el trabajo, aunque se les demuestren las-

ventajas que éstos impiican.

La represidn, Es el proceso mediante el cual las sensaciones, 1os--
pensamientos o los recuerdos que provocan los estados de ansiedad se eli

rinan de lo consciente, Podenos olvidar una cita con el dentista o el --
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nombre del maestro de un curso que reprobames pues la represidn impide--

que el recuerdo de tales experienclas desagradables se registre en la -«
conciencia, $1 una persona ya no es conclente de las sefiales relaciona--

nadas con una experiencia penosa o traumatica disminuye su ansiedad,

La negacion, Hace que e} individuo distoriione la realidad exterior
bloqueando un agente perturbador de la conciencia al negarse a reconocer
que existe una amenaza real, Ej.: un trabajador a quien continuamente se
te 1lama Ya atencidn en forma severa,por su ma} rendimiento se niega a -
escuchar las criticas de su supervisor, Al negar la existencia de ta cri
tica, se protege contra el pensamiento de perder su trabajo, lo cual po-

dria causarl una ansiedad insoportable,

La racionalizacién. £l mecanismo de la racionalizacidn es una forma
de defensa psicoldgica en la cual la persona da razones ldgicas y acepta
bles pero falsas, sobre sus acciones, porque enfrentarse a las verdade--
ras razones le causarfa un alto nivel de ansiedad. Ej.: un empleado des-
tituido de su trabajo puede explicarse, en forma racional, que renuncid-
dabide a un tonflicto' de personalidades entre é1 y su supervisor". Admi
tir que le faltan la capacidad y 1a competencia necesarias para el traba

Jo le provocaria demasiada ansiedad.

La_formacidn reactiva, £s un complicado mecanismo de defensa; una-=
persona reprime impulsos y sentimientos inaceptables y luego expresa, --
por 1o reqular en forma exagerada, sentimientos incompatibles u opuestos
a los qua fueron reprimidos, £J.: 1levarse "muy bien" con su supervisors
de cajas pero a} momento de querer resolver algin problema de trabajo, -

brinca su autoridad de jefe inmediato para comunicarselo al gerente, lo-
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cual no debe de ser,

Tenemos nuestras defensas contra.la terisidn y la ansiedad, de otra
forma pereceriamos en medio de una ¢risis neryiosa constante, Los meca--
nismos de defensa invierten 1a energia en los procesos psicoldgicos in--
ternos para reducir 1a ansiedad mientras los probiemas que provocaron la
ansiedad permanecieron inalterados, Las defensas psicolSgicas son Gtiles
hasta donde protegen a una persona de ser abrumada por la ansiedad, Pero
los mecanisnios de defensa generalmente son ineficientes y se vuelven ina

daptatloras si se usan habitualmente para reducir la ansiedad,
NISTEDAD NORMAL

Hablaremos un poco acerca de ansiedad normal la cual es la mds cone

siderable en el trabajo como cajeras y/o cajeros,

Es normal la ansiedad cuando su intensidad y su cardcter convienen-
2 una situacidn dada y cuando sus efectos no causan desorganizaciones ni

malas adaptaciones,

La ansiedad nommal cumple funciones (tiles, pues {incrementa la pron
titud de la persona para 1a accidn inmediata y vigﬁrosa. ésta le da sa--
bor a 1a espera de algo placentero y suele ser raiz de la risa y del go-
ce. la persona moderadamente ansiosa estd mds preparada para vigilar y
se ruestra cauta y sensible a las reacciones de una estimulacidn ligera-
que una persona complaciente, de hecho 1a ansiedad moderada puede incre-
mentar la resistencia de una persona durante una emergencia. A veces, ba
Jjo la influencia de una ansiedad intensa, la gente 1leva a cabo hechos -

superiores a sus fuerzas y manifiesta un valor por enciina del nivel ordi_
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nario,

Incluso se toma a la ansiedad como una recreacidn, Los parques de--
diversiones y las ferias suelen tener aparatos especialas para crear an-
siedad en 1a gente, y &sta, espera formada y paga por gozar tal privile-

glo,

La t. v. e) cine y el teatro le proporcionan ansiedad a millones de
dispuestos espectadores, Lo mismo ocurre con los deportistas de competi-
cién, las carreras de caballos y de autos, espectdculos aereos y, en épo
cas mds recientes, con los vuelos atrevidos de los astronautas, el atrac
tivo de Yas novelas de aventuras. Pero la ansiedad normal también tiene-
desventajas. S1 una persona no puede hacer nada en una situacidn que jus
tificadamente la pone ansiosa, sufrird sin propdsito alguno una sensa---

¢idn de tensidn, de preocupacidn y de expectativa vaga,

Todo 8sto da a entender que en las cajeras es necesaria la ansiedad
normal para que exista un 1imite y adn un poco mds de fuerza para el buen

func.onaniento de su labor,
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2.3.- LIPORTANCIA DE LA EFICIENCIA

Ahora se analizard lo importante qhe es la eficiencia en el buen --

funcionamiento y desarrolio laboral para incrementar productividad,

Un Sr. denominado Ryan propone un concepto de eficiencia que incor-
pora distintos elementos del trabajo desarrollado, utilizando valores de

proporcion que pudiera expresarse asi:

Eficiencia = rendimiento {output}

consumo {input)

En esta ecuacién se considera como rendimfento no s6%o la produce--
cidn tangible del trabajo, sino también cualquier tipo de satisfaccibne-
o gusto que pueda sentir el trabajador con su realizacién, A su vez, se-
entiende por consumo un complejo grupo de factores en particular }us que
pudieran considerarse como costos del trabajo cargades al trabajador; en
tre eiltos estd la energia fisica desplegada, el tiempo empleado por el -
travajador, los efectos de su trabajo sobre su salud, sobre su adapta --
cidn personal a la sociedad y sobre su capacidad para gozar del tiempo -
de descanso y de recreo, Al proponer esta idea Ryan sefala que el rendi-
miento de por s, aln cvando sea elevado, no es necesariamente un indice
de 1a eficiencia del individuo, ya que &1 consumo o costo de ejecucién »
del trabajo puede ser desproporcionaimente elevado, por lo cual su resuj

tado seria un bajo indice de eficiencia.

Ryan reconoce los problemas que crea la medida de algunos elementos
de esta igualdad, pero recomienda que se haga todo el esfuerzo p sible -

por obtenerio,
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Utilizando valores de la fisica y de las matematicas el Sr. Ryan --
‘propone que 1a eficiencia no sdlo se puede medir con produccidn material
de trabajo si no que considera al ser humano como parte escencial para -
1a produccidn y toma como base la satisfaccion manifiesta de) empleado -
soﬁre su realizacidn personal y factores importantes de trabajo que influ
yen en lo particular al trabajador como: energia fisica, el tiempo de ==
trabajo, la salud, su adaptacién personal ante la sociedad, tiempo de ==

descanso y de recreo.

Se ha tenido muy en cuenta 1a opinidn del Sr, Ryan para la elabora-
cidn de esta tésis por, la considerable aportacidn psicoldgica que con--

tiene para elevar la eficiencia de los recursos humanos en las empresas.

Factores que influyen sobre la eficiencia

Se haran consideraciones acerca de factores que influyen en aptitu-

des del enpleado para operar eficdzmente,

Una vez que el empleado ha sido seleccionado teniendo en cuenta sus
aptitudes, serd necesario hacer todo lo posible para que estas aptitudes

operen eficazmente,

La forma en ﬁue los individuos desarrollan su trabajo depende de di
versos tipos de circunstancias.=Existen dos condiciones de trabajo: el -
marco fisico {1a iluminacién, el ruido, las condiciones atmosféricas, --
etc.) y las que se relacionan con el tiempo (1as hrs. de trabajo y Tos -

descansos).

E) marco Fisico.
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La_intensidad de iluminacidn, Consideramos 1a 1luminacidn en primer

lugar, ya que tiene una gran importancia en cuanto a la produccidn indus
trial y los accidentes. £n algunos traﬁajos se requiere una iluminacidn-

baja, mientras que otros la exigen mucho mis intensa
Ventilacion,

Los efectos de la ventilacidn sobre el confort y sobre la eficacia-
dependen de la temperatura, la himedad y la circulacién del aire mas que
de el oxigeno y del anhidrido carbénico, Podemos suponer que la mal ven-
tilacion baja la eficiencia del trabajo porque hace que nos podamos sen-
tir como cuando se trabaja en un dia caliente y himedo; el calor del ---
. cuerpo y la himedad influye en 1a eliminacion del exceso del calor y és-
to reduce 1a eficiencia; por ej.: en climas calurosos, cuando hay exce--
so de clientela cn locales del supennercadé, es muy necesaria la buena -
ventilacion, £1 mejorar 1a ventilacién origina un aumento en la produc--
cifn, La mala ventilacidn reduce Va eficiencia para e} trabajo muscular,
Con los trabajadores intelectuales, sin embargo es podible, si existe -
una motivacion adecuada, que el trabajo continde aun cuando las condicip
nes de trabajo sean desfavorables. 1in emwbargo, en 1a prictica, esa ele-
vada incomodidad la compensa trabajando mas despacio. En caso de emergen
cia, seria posible continuar e) trabajo mental con menos pérdida de eff-

ciencia que e} fisico.
El ruido,

Representa una distraccidn especialmente para los trabajadores inte
lectuales que se tornan lentos; se ha encontrado escasa aptitud arihnétl

ca y coordinacion menos aguda en las empresas con ruido.
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Al realizar una tarea normal nadie emplea el total de 1a energia --

de que dispone; si ésto ocurriera muchos de nosotros quedariamos exhaus-
tos la mayoria de las veces. Sin embargo, puede emplearse esta energia--
en casos de ewergencia. La persona distraida por el ruido hacen un es --
fuarzo para superar esta circunstancia. Es bastante interesante tener --
en cuenta que, muchas veces, el esfuerzo es mayor de 10 que seria necesa
rio, por lo que se actda mejor con la distraccidn que sin ella. Esto es-
a lo que se denomina sobrecompensacién y ha sido experimentalmente demos

trado en muchas ocasiones,
La misica,

En el siglo XX se instalaron gromdfonos en las fabricas de elabora=
cibn de tabacos de Florida, Algo mis tarde, una fdbrica de aparatos de -
radio amplid )a misica en un sistema dirfgido al piblico e Incidentalmen

te se encontrd que agradaba a los trabajadores.

La misica en cierto modo distrae, Yo que es especialmente deseable-
en trabajos que impliquen monotonia. Existe la posibiifdad de que tenga-
efectos activadores y produzca respuestas mds vigorosas, podria ser tam-
bién que el trabajo tuviera un ritmo y la mlsica se sincronizase con él,
Finalmente produce asociaciones y estimula la imaginacidn. A los trabaja
dores jovenes, un cierto ritmo puede hacerles revivir una nostalgfa de -
1a perdida juventud, Eq ambos casos puede conseguirse que un pericdo aby
rrido da trabajo se convierta en algo un poco mis agradable, con la re--

percus i6n consiguiente sobre la eficiencia,

El tiempo. { hrs, de trabajo y de descanso. }
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la fatiga resultante de un trabajo continuo puede reflejarse en una

produccidn mas baja o en un sentimiento de cansancio, lo primero hace --
que aumenten los gastos y Yo {(1timo puede alterar 1a moral, en ambos ca-
s0s es deseable 1a eliminacion de 1a fatiga innecesaria. Existen dos po-
sibilidades para reducir fitiga: Acertar el periodo de trabajo o intro--
ducir pausas de descanso, £l aumento de la eficiencia por la reducc{fne-
del nimero de hrs, Tiene un limite, pues al acortar la jornada hay menos
tiempo para realizar el trabajo, a pesar de que aumenta 13 produccidn -
por hrs. en algunos casos aungue la disminucidn de 1as hrs. sumente 1a =
produccidn, el efecto no puede apreciarse de manera inmediata, sino des=
pués de un mes aproximadamente, La consecuencia desfavorable de pste he-
. cho radica en que 1a tendencia de Jos trabajadores a ahorrar esfuerzos =
se hace habitual, y cuando empiezan un nuevo programa los viejos hibitoes

persisten,
EFICACIA GESTORA.

Al mencionar Ta eficacia gestora se hard referencia acerca de) per-
sonal administrativos primordialmente gerente general y supervisores, --
que ellos son los que 1levan a cabo e} cargo como responsables primarios
para el funcionamiento adecuado de sus subé?dinadus como lo son los caje

ros y/o cajeras.

E1 concepto de aeffcacia gestora se presta a una definicion clara;--
es 1a capacidad para hacer diligencias y lograr algoe; estas las realizan

miembros administradores de una sociedad,

En el departamento de cajeras y/o cajeros, los dirigentes primordia
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les son e} gerente y el supervisor, de los cuales sus funciones consis--
ten en dirigir y manipular los medios para lograr un resultado ya previs

to en las emprasas,

En Yas empresas todas las posiciones necesarias han sido creadas pa
ra un fin, y esto puede expresarse en términos mensurables de produccidn,
Un cargo o puesto en alguna empresa. En la eficacia gestora se proporc%g
na el grado en que un gerente alcanza los requisitos de produccidn co --
rrespondiente a su cargo; Como saber si es eficaz?, {como se valora?, és
to se sabe conociendo los requisitos de produccidn inherentes a un cargo
sdlo entonces decidiremos si cumple con los mismos. Las tareas pueden --

describirse‘eficazmente en términos de produccidn.

La eficacia gestora se caracteriza por lo siguiente en téminos de-

tareas descritas eficazmente para la produccién.

En lugar de cursos de adiestramiento, cambio de comportamiento.

En lugar de nimero de visitas, nimero de ventas realizadas,

En lugar de educar granjeros, lograr muchas hectireas de valiosa co
secha,

£n lugar de folletos de relaciones piblicas, hacer que el producto-
1o recuarden 1os clientes en potencia.

En lugar de muchp texto publicitario impreso, impacto real

En lugar de cumplir con ritos religiﬁsos. Ylevar una vida cristia--

na.

l.a persona menos eficaz lo que quiere es:

Hacer bien Yas cosas, en lugar de hacer las cosas adecuadas.
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Resolver probiemas, en vez de ofrecer alternativas.
Proteger los recursos en vez de optimizar su utilizacion

Cumplir con sus deberes, en vez de obtener resultados.

Las obligaciones limitan a las personas directivas, la produccidn--

Tas libera.

Una vez se le preguntd a un consejero de cierta unidad laboral de -
un gobierno regional si defendia la direccidn por objetivo; su respuesta
fué "sf", Se le preguntd como media su prpia effcacia, y proporciond és-
ta lista; promocién de servicio, control de personal, capacidad del per-
sonal, disponibilidad del personal, capacidad, investigacidn y plantes--

‘miento; se trata de una simple lista de aportaciones a * inputs, algo -~
que nada tenia que ver con su verdadero trabajo, que era, como finaimente
acabd por comprender, la disminucidn del paro, la elevacidn del nivel --
de preparacidn de 1a mano de obra y la prediccion de disponibilidad, Era
una perspectiva totalmente opuesta del mismo trabajo, y resulta facil -~
imaginar las repercusiones que el cambio supondria sobre la forma en que

empleaba su tiempo,

Tgual que aquél funcionario, uchos de Tos que ocupan cargos admj--
nistr tivos podrdn creer que la eficacia, 1a medicfdn, Jos objetives no-

son aplicables a ellos,

£sto no es as{ dicho en forma m’s clara, si no se encuentra una pro
duccidn mensurable para un cargo dado, dicho cargo es superfluo, Los ---
miembros de stsff tienen su correspondiente produccidn, Tos que trabajan

en investigacin y desarrollo también, los educadores ia tienen, incluso
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Yos editores; el secreto estd en esforzarse hasta encontrar en que con--

siste 1a produccién {output) en cada casq,

La eficiencis es multidimensional; raras veces se expresa en térmi-
minos de beneficio, Segin 1a experiencia, sélo un nivel de praduccidn po
dria expresarse como conocimiento del producto por parte del consumidor-
eficiencia entre las cajeras y/o cajeros, cumplimiento de fechas tope o-

de normas establecidas de calidad, o simple satisfaccidn de 1a ciientela,
*Input, Costo de energfa cargados al operario, consumo {pag. 4),

Un grave obsticulo a la eficioncia que puede afectarnos a muchos de
nosotros es Ya tradicional definicidn los puestos de trabajo. Se trata -
de un documento en buena parte initil; su objetivo mds comin es el de -
disfrazar el esquema de clasificacidn de taress para que el departamento
de personal pueda manfpular las diferencias de sueldo, artimada de sobra
canocida. Se dice de este departamento: planifica, organiza, delega, dis
tribuye personal, pero con todo ello no se da ninguna indicacitn de la -
verdadera produccidn inherente al carga, sino simplemente se mencionan -
actividades. No es rarc que algunos de nuestros directivos resulten me--
no efectivos de lo debido; o5 algo inevitable cuande basan su concepto~
del trabajo de lista de inputs. La redaccidn mds imaginativa gque hoy dia
existe en la industria suele encontrarse en la tradicional definicidn -~

del puesto de trabajo, pues nunca tantos hicteron tante de tan poco.

La eficiencia real debe distinguirse claramente de 1a eficiencia --
aparents, ésta consiste simplemente en aparentar que se es eficdz, Hay ~

que pensar en estas cualidades que pueden 0 no llevar a la eficacia: es«
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puntual, responde a las partes sin demora.‘toma ripidas desiciones, es 4
habil en las relaciones plblicas y redacta bien, todo esto da un aire de
aparente eficacia, Es decir, que muchas veces la energia o las aparien--
cias se confunden con la eficiencia. Todo comportamiento debe valerse en
términos de si resulta adecvado a las necesidades de la situacidn, ya --
que el comportamiento adecuado suele ser el mds efectivo, La eficiencia-
gestora no es un aspecto de 1a personalidad, No es alge que el gerente -
Vleve dentro de si, sino algo que el crea cuando actda correctamente en-
una deteminada situacidn. Se trata del rendimiento, no de la mera acti-

vidad.
La eficiencia como valor central,

Desde e} punto de vista de que el problema no radica en el indivi--
duo, l1a estructura, ni los sitemas; el problema radica en 1a eficiencia-
gestora, a la que debemos situar como valor central de la gestidn, a Va-
que es respensabilidad de la persona que 1leva a cuestas un cargo, ser -
eficdz, su primera y su Unica responsabilidad, Aln queda luego el proble
ma de decidir en que campos debe demostrar su eficiencia y que es aqui =

donde la persona pasa a convertirse en artista

_tComo podemos cambiar 1a situacion en nvestro pais.o en la parte -=
que nos corresponde de la empresa?, el consejo es utilizar los mismos --
principios que se usan cuando Se enseda a un chico a es quiar, antes de-
poder esquiar deben existir ciertas condiciones previas; lo mismo pode-~
mos decir de la ensefanza en la eficiencia gestora, En primer lugar el -
nuchacho uebe saber en que consiste esquiar, y el del cargo debe saber «
en que consiste la eficiencia: Segundo, el muchacho debe creer que por -

el momento no sabe esquiar, y el del cargo debe estar convencido de que-
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puade mejorar su eficiencia, ya que si cree que ya estd trabajando con -

una eficiencia Optima no 1legaremos muy lejos. Tercero, el chico deba ~=
creer que puede 1legar a ser eficaz, Cuarto, el muchacho debe creer que-
\e gustard esquiar, y el del cargo (gerente) debe creer que obtendrd sa-

tisfaccion y recompensa al ser eficaz,

éCuales de estas condiciones se dan en nuestro caso?, {Saben los -
del cargo lo que es la eficiencia?, &Creen que podrdn mejorarla?,,iCreen
que podrin Ylegar a ser eficaces?, {Creen que les serd notable adquirir-
eficacia?.- Esta eficacia no es un honcepto de vertiente dnica, sean cua=-
les fueran nuestros valores personales, nuestros objetivos, filosofia u-
orientacidn bolitica, la eficiencia gestora es como una cuerda de salva-
cidn, que nos dice: usa productivamente los recursos, despilfarra menos-

tus recursos personales, haz que el trabajo sea mis grato y mas valioso,
LQué es un supervisor?

Es necesario dar mencidon del supervisor en este trabajo de tesis, r
porque es una de las partes medulares en una empresa como el supermerca-
do Aurrerd y siendo el jefe inmediato de las cajeras y/o cajeros, es el-
que di la G1tima palabra al empleado y el que dirige la accidn y movi -~
miento en consuno tanto de mercancia como de recursos humanos en el drea
de cajas, es el 1ntergesor entre superiores a subordinados por lo cual,=
al igual que el gerente debe poseer cualidades y creacion para dirigir.-
£s muy importante que un supervisor siempre esté consciente de la gran -
importancia que tiene la ayuda que puede obtener de sus colaboradores --
(pues es muy posibie que ésta influya en las desiciones que tome sobrg -

los proyectos a realizar). Y 1a ayuda que le pueda proporcionar a sus co



47
laboradores para desarrollar su potencial humano. Anbos factores, obte--
ner y proporcionar ayuda, determinardn, no solamente la adecuada rela ==

¢ion supervisor-colaborador, sino resultados dptimos en productividad,

Se ha definido a 1a supervisidn como Va "actividad administrativa®-
que realiza 1a conduccidon del personal subordinado y controla en forma--

inmediata los resultados de su trabajo,
Es una responsabilidad fundamental de todo jefe,

Tiene quizd mas que ninguna otra funcibn, conexidn directa con lose

problemas de empleados {cajeras y/o cajeros).

Asi, al hablar de todo lo anterior tan sdlo resta decir: que la efi
ciencia no tan sdlo s importante en el personal subordinado sino, mucho
mis desde la rajz de mando es decir los adnihistradores. Asi, para poder
exigir incremento en productividad es necesario que gerente o supervisor
contengan un carisma de creacidn cuando actiian en una deteminada situa-
cidn para un mejor rendimiento laboral en equipo y beneficio global en -

Ja empresa,
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3, 1.~ SISTENA DE VARIABLES Y DE HIPOTESIS
Objetiva de 1a fnvestigacidn

Objetivo General

Encontrar el grado de relacidn que existe entre ansiedad: rasgo-es
tado con eficiencia en productividad en un grupo de cajeras y/fo cajeros

en Aurrerd plaza México,

ftediante una comparacidn significativa utilizando 1z r de Pearson-
¥, tomando en cuenta los datos arrojades por 1os puntajes obtenidos del
fnventarto de autoevaluacidn del ldare que utiliza Aurrerd, plaza Néxi-

co {apéndice A pag. 69 y B, pag. 70 respectivamente),

Objetivos especificas

Evaluar a las cajeras y/o cajeros con el test de Idare, de Dfaz -~
Guerrero para obtener una autoevaluacidn respecto a la ansiedad: rasgo-

estada en su labor en el registro,

Especificar la relacidn entre ansiedad y eficiencia respecto a la-
productividad en la empresa con la muestra de formas de control de in--
centivos a cajeras y reportes de eficiencis que proporciona la tienda -

Aurrerd.

Fomentar conocimiento a la adninistracifn general de cajeras y/o -
cajeros; es decir por medio de esta investigacién a los jefes adminis--
tratives como: gerente y supervisor a una mayor eficiencia para mejorar
tos programas de capacitacidn hacis sus subordinados (cajeras y/o caje-

ros).
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Limitaciones de la Investigacidn:

EY andiisis serd sdlo para cajeras y/o cajeros de supermercado.

Este personal atiende en un lapso de 7 % hrs, a un numero de =e--

clientes cuyas compras son entre 250 y 350 mil en total por dfa,

5310 serd utilizado en una tienda de una cadena,

Sistema de HipGtesis

H] Ho existe correlacion negativa entre ansiedad: rasqgo-estado ==
con eficiencia en cajeras y/o éajeros
H2 Existe grado de correlacidn negativa entre ansiedad: rasgo y -
eficiencia en cajeras y/o cajeros.
H3 No existe correlacidn negativa entre ansiedad: estado con efi-
ciencia en cajeras y/o cajeros,
s Existe grado de correlacidn negatiya entre ansiedad: estado -»

con eficiencia en cajeras y/o cajeros,

SISTEIA DE VARIABLES

1,- Variable independiente: ansiedad (X}.
2.-'Var1ab1e dependiente: eficiencia (Y),
3.- Variables controladas:
Tiempo como cajeros y/o cajeras, minimo v meses,
edad: 18 a 35,
Condiciones de empleo, es decir, sus condiciones como empleados en
el registro de ventas,

Adaptacidn al trabajo.



4.- Variables no controladas,

Causas personales de ansiedad en el sujeto como:

Hogar y familia.

Horal y religidn,

Salud y desarrallo fisica,
Cortejo, sexo, matrimonia.
future vocacional y educacional,

Procedimientos de ensefanza en su labor como

cajeros,

52
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3,2,- Descripcifn de los instrumentos para la obtencidn de datos

Haterial Psicométrico

E1 test de ansiedad: rasgo-estado esta constituido por dos escalas
separadas de autoevaluacién que se wtilizan para medir dos dimensiones~

distintas de 1a ansiedad, La llamada ansiedad-rasgo y ansiedad-estado,

E1 test dz IDARE se estd tomando en &sta fnvestigacion como dos es

calas separadas de autoevaluacion para medicion.

La descripcidn de éste, es la siguiente: fuéd iniciado por Charles-
D, Spielberger y R. L, Gorsuch en e] otofio de 1964, en la universidad -
de Vanderbilt. Se deseaba construir un instrumento de investigacion ob=
Jjetivo de autoevaluacion que pudiese ser usado para medir la ansiedad--
estado y la ansiedad-rasgo en adultos normales. £n 1967, se cambiaron -
las actividades del desarrollo del instrumento a la universidad estatal
de Florida y las metas por alcanzar con.el inventario fueron ampliadas-
para inclufr su utilizacidn con individuos emocionalmente perturbados -
tanto para propbsitos clinicos como de {nvestigacidn, A partir del oto-
fio de 1467, La responsabilidad fundemental para el desarrollo del inven

tario.

Quedd en manos de C, D, Spielberger y de R. Lushene. Para obtener-
los reactivos tres escalas de ansiedad ampligmente usadas, el IPAT AN--
SIETY SCALE (Cat 1y Scheier, 1963), E1 TAYLOR (1953) manifest Ansfety-
Scale y el Welsh (1456) Anxiety Scale, fueron aplicados a un total de -
estudiantes (¢88) de un curso de. introduccidn a la Psicologfa en la Unji

versidad de Vandervilt,
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Este inventario se disefid para investigar fendmenos de ansiedad en
sujetos adultos normales, o sea, sin sintomas psiquidtricos, se ha de--
mostrado que es Gtf) en la medicidn de ansiedad en estudiantes de secun
dar{a bachillerato, asi como, pacientes neuropsiquiitricos, médicos -

quirirgicos.

ta escala A-rasgo consiste en 20 afirmaciones en las que se le pi-

de al sujeto describir como se siente generalmente,

La escala A-estado son también 20 afirmaciones que indican como se
siente en un momento dado, ambas impresas en una sdla hoja una a cada -

lado de 1a otra.
La escala A-estado es designada SXE y la escala A-rasgo SXR

La escala A-rasgo puede ser utilizada como instrumento de investi-
gacidn en 1a seleccidn de sujetos que varfan en su disposicidn a respon
der a ta tensidn psicoldgica con niveles de intensidad distintos a A-es
tado, es utilizado para la fdentificacidn de estudiantes de bachillera-
to y profesional, que sean propensos a 1a ansiedad, también los que so-
1icitan consejo psicoldgico o de orientacion que sean afettados por pro

blemas de ansiedad neurdtica.

La escala A-estado es un indicador sensitivo del nivel de ansiedad
transitoria experimentada por clientes y pacientes en orientacidn psice
terapéutica del comportamiento o con problemas psiquidtricos, caracte -
risticas escenciales; sentimiento de tensidn, nerviosismo, preocupacicn

y aprensidn.

Conceptos de Ansiedad-estado y de ansiedad-rasgo
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La ansiedad: estado es un indicador sensttivo dej nivel de ansie--

dad transitoria experimentada por clientes y pacientes; es conceptuaii-
zada como estado emocional transitorio del organismo humano, caracteri-
zado por sentimientos de tensién y de aprensidn subjetiva consientemen<
te percibidos y con un aumento de Ja actividad del SHA, Puede variar la

fntensidad y fluctuar a través del tiempo

La ansiedad-rasgo (A-rasgo)} se refiere a las diferencias individua
jes, relativamente estables en 1a propensién de la ansiedad {ante una -

situacidn percibida come amenazante),
Apiicacidn,

EY Idare se disefd para ser aytoadninistrado, aplicads individual-
mente o en grupos, Las instrucciones completas estdn impresas en e} pro

tocolo de ambas escalas, no tiene 1imites de tiempo,

}95 estadounidenses universitarios generalmente requieren de 6-8 -
minutégapara contestar la escala {A-rasgo o A-estado) y menos de 15 mi-
nutos para ambas. La persona con nivel educacional menor ¢ con distur--
bios emocionales, entre 10 a 1Z minutos contestan una de las escalas,e-
La validéz se fundamenta en que el examinado entienda claramente las ~-

instrucciones que se Te dan,

Instrucciones dirigidas:

Para 1as dos partes las instrucciones son distintas y ambas se dew
ben leer con todo cuidado en silencio, mientras que el examinador las -
Yee en voz alta por s se tiene necesidad de hacer alguna pregunta; és-

tas se contestardn en forma tal que no influye 1a opinidn de) examina--
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dor, Tanbién se le dice que no omita ningdn reactivo, y que responda a-
cada uno de &stos, llenando el circulo del n"umere apropiado que se en-

cuentra a la derecha de cada uno de los reactivos,

Se aplica primero la escala A-estado (forma SXE), en seguida la es
cala A-rasgo { orma SXR), ya‘que como A-estado fud desipnada o disefiada
con el fin de que fuese sensitiva a las condiciones en las que se apli-
ca, esta calificacidn puede resultar influida por la atmdsfera emocio--
nal que se puede crear si se aplica primero 1a escala A-rasgo ya que --
ésta es relativamente inmune a)l efecto de las condiciones bajo las cua-
les es aplicada, cuando se aplica con el propdsito de investigacidn ex-
perimental se le puede enfocar de acuerdo a como se sentfa mientras tra

bajaba en la tarea que acaba de terminar,
Calificacidn,

Varia desde una puntuacidn mixima de 80 a una minima de 20 1a es=-
cala A-estado esta balanceada para evitar respuestas indiscriminadas me

diante 10 reactivos y 10 invertidos.

A-estado= 1,2,5,8,10,11,15,16,14,20
A-rasgo = 1,7,10,13,16,19

Existen plantillas para la calificacidn de ambas escalas las cua--

les se colocan en la forma ysual,

La calificacidn resulta de los puntajes obtenidos en ansiedad; ras
go-estado con 1a T normaiizada del inventario ldare, se corelacionard -
con los puntajes obtenidos en los resultados en eficiencia segin el mé-

todo d2 Aurrerd para calificar productividad, desviaciones, shopper's,=
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2s se 1levard a cabo la relacidn cuantitativa de ansiedad, estado-ras-

go con eficiencia,

Validéz y confiabilidad del Idare

Ahora se hard referencia acerca de la validéz y confiabilidad del-
Idare el cual es un instrumento Gtil y versdtil para la medicidn, tanto
de 1a ansiedad-estado como de ansiedad-rasgo y su contenido, su validéz
de construccidn y concurrente se comparan favorablemente con otras prue,

bas da ansiedad piblicadas

Confiabilidad

Segln 1a naturaleza transitoria de los estados de ansiedad, las --
medidas de consistencia interna, tales como el coeficiente alfa, pro---
veen un indice mis adecuado de la confiabilidad de las escalas del lda-
re en A-estado que las correlaciones de test-retest. Los coeficientes ~
alfa para las escalas del ldare fueron calculados a partir de la férmu-
1a K-R 20 con la modificacidn introducida por Cronbach (1931) utilizan-
do las nvestras normativas. Estos coeficientes de confiabilidad que va-
riaron de .83 a .92 para A-estado, han sido incluidos en el cuadro 3 ==
del manual de instructivo del ldare Pag, 7 junto con los de A-rasgo que
resultaron igualmente altos, Asi, pues, la consistencia interna de lase

dos escalas del ldare es bastante buena.

Una evidencia adicional acerca de la consistencia interna de las -
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escalas del Idare ha sido obtenida a través de correlaciones de reacti-
vidad contra escala calculadas para las muestras de estudiantes univer-
sitarios y de bachillerato, La correlacion mediana de reactivo contra -
escala en A-estado, fué de ,55 para los estudiantes de bachillerato, -
.43 para los estudiantes del primer afo de universidad y .55 para los -
estudiantes universitarios no graduados. Las correlaciones de reactivos
contra escala correspondientes de la subescala A-rasgo fueron de .54, -
.46 y .53, respectivamente. Para mas de la mitad de los reactivos de ca
da escala, las correlaciones de reactivo contra escala fueron de ,30 o-
nas altas, Todos, excepto uno de los reactivos de A-rasgo y 18 de los -
20 reactivos de A-estado, obtuvieron una correlacidn de reactivo contra
escala de ,30 o mayor., Estos datos se encuentran anexados en el cuadro-

15 del apéndice A,

Los coeficientes de confiabilidad alfa son tipicamente mds altos p
para la escala A-estado, cuando ésta es aplicada bajo condiciones de --
tensi6n psicolégica, Por ejemplo, 1a confiadbilidad alfa de 1a escala --
fue de .92 cuando fue aplicada a un grupo de estudiantes de sexo mascu-
1iﬁo innediatamente después de haber contestado una prueba de inteligen
cia dificil y de .94 cuando fue aplicada inmediatamente después de ver=
la pelicula generadora de ansiedad. Para estos mismos sujetos de confia
bilidad alfa resultd ser de .89 cuando fue aplicada siguiendo un périoJ

do breve de entrenamiento de relajacidn,

Otros coeficientes de confiabilidad alfa para la escala A-estado -
bajo distintos grados y tipos de tensidn son reportados en 1a siguien-

te seccidn:
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Los coeficientes de correlacidn reactivo contra escala resultan =
también increcentados para los reactivos afslados cuando 13 escala A-eg
tado es aplicada bajo condiciones de mayar tensidn, Esto es particular-
wante cierta para aquellos coﬁ los coeficientes mis bajos de correlacidn
reactivo contra escala en condiciones relajadas. La correlacidn mediana
de reactivo contra escala para la escala, fue de ,61 despuds de la apli
cacién de una prueba de inteligencia difictl; de .65 fue cuando aplica-
da despuds de ver una pelicula desagradalile, pero solamente de .46 cuan
da se aplicd despuds de un entrenamiento de relajacidn, Las correlacio-
nes de reactivo contra escala para las reactives individuales de la es-
cala -estado aplicada bajo condiciones de tensidn variable, se repor--
tan en e} cuadro 16, Anexado en el apéndice A, £) resumen, la confiabie
11dad test-retest {estabilidad) de la escala A-rasgo del ldare es rela~
tivanente alta, pero los coeficientes de estabilidad para la escala A-~
estado dal Idare tienden a ser bajos, como era de anticiparse en una =«
medida que ha sido disefada para ser influenciada por factores situacio
nales, Tanto la escala A-rasgo como 1a A-edo. tienen un alto grado de ~

consistencia interna,
Yalidéz

£n la construccion del ldare se requirib que los reactivos indivi-
duales 1lenaran los criteries de valid&z prescritos para 12 ansiedad --
estaoo en cada una de las etapas del proceso de construccidn del inventa

rio, a fin de poder ser conservados para 1a evaluacidn y validacidn,

Se realizaron para la evidencia acerca de la validéz del Idare, en

las que se observan varias correlaciones, es decir: Correlaciones entre
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la escala A-rasgo del ldare y otras medidas de la ansiedad-rasgo, Cali-
ficaciones promedio de los estudiantes universitarios para la escala A-
estado y para los reactivos individuales, bajo instrucciones normales--
y de exdmen, Promedios, desviaciones estandard y confiabilidad alfa pa-
ra Ja escala A-estado bajo condiciones de tpnsién y no tension; Califi-
cacion promedio para los reactivoes individuales de la escala A-estado -
bajo condiciones experimentales de tensién y no tensifn. * Cuadros: 6,7
8,3, del inventario de ansiedad: rasgo estado del Dr, R, Diaz-Guerrero,

pags. ¥,10 y 11,

Correlacidn entre las escalas.

A-rasgo y A-estado,

Las correlaciones entre 1as escalas A-rasgo y A-estado del ldare-=
dependen Tundamentalmente del tipo de la intensidad de tensidn que ca~-
racterizan 1as condiciones bajo las cuales la escala A-estado es aplica
da, Las correlaciones entre )as escalas variaron entre .44 y .55, cuan-
do el Idare fue aplicado con instrucciones estdndar a cuatro muestras -
distintas de estudiantes no graduados del sexo femenino. En cambio, las
correlaciones entre las escalas para los varones en estas muestras va--
riaron entre .51 y ,67, £} consistente hallazgo de que las correlacio--
nes entre las escalas son tipicamente mds altas para Tos hombres que pa,
ra 1as mujeres suguiere que 1os hombres que obtienen altas calificacio-
nes en A-rasgo estdn generalmente mis predispuestos a experimentar esta

dos de ansiedad que }as mujeres con alta calificacién en A-rasgo,

Para determinar la correlacidn entre las escalas, bajo condiciones

experimentales diferencialmente tensionales, la escala A-rasgo fue apli
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cada al principio y al final de una sesidn de exdmen psicoldgice en la-
cual se expresan estudfantes universitarios a cantidades variables y a-
ufstintos tipos de tensidn experimental, La escala A-estado fue aplica-
da en cuatro ocasiones durante 1a misma sesidn, Para las mujeres, las--
corretaciones entre las escalas de A-estado y A-rasgo, variaron entre -
11y .33, con una corretacitn mediana de .30, Las correlactones corres
pondientes para los varones, variaron entre .37 y .67, con una correla-

cidn nediana de .74,

Por lo general se obtienen correlaciones mas altas entre la esca==
1a bajo condfciones en las que hay alguna amenaza a la auto-estima o ba
Jo circunstanciad en las cuales se evalda 1a eficacta personal, que ---
cuando se obtienen medidas en situaciones caracterizadas por peligros -
fisicos. os cambios en A-estado provocados por amenazas de peligro fi-
sico aparentemente no estin relacionados con el nivel de A-rasgo {Hod--

ges,t¥a?).

Las correlaciones de A-estado con A-rasge tienden a ser 1igeramen-
te mds altas cuando 1a escala del Idare son aplicadas una inmedfatamen-
te después de 1a otra, en la misma sesidn de examen, pero tales correla
ciones son marcadamente menores si los sujetos son expuestos o amenaza-

dos con algin tipo de peligro fisico,
Correlaciones entre el ldare y otras pruebas de la personalidad.

£l ldare y la Personality Research Form (PRF) (Jackson,1967) fue--
ron aplicados rutinarfamente a los estudiantes que acudieron por ayuda-~
al Centro de Orientacion de 1a Universidad Estatal de Florida durante -

1968 y 1969, Se pudieron obtener dates completos en un total de 162 =---
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clientes, estudiantes no graduados, Un poco mds del 75% de estos clien-
tes buscaron ayuda debido a problemas de tipo educacional y vacac'onal,
el resto debido a probliemas emociona]eé. Dos terceras partes de 105 =--
clientes eran varones, apréximadamente 40% eran estudiantes de Vos pri-
meros grados de bachillerato, 4% eran estudiantes de los iltimos grados
de bachillerato y los otros quedaron divididos por partes iguales entre

estudiantes del primero y del segundo grado de la universidad.

La calificacidn promedio A-rasgo y de A-estado de los clientes con
problemas emocionales resultd ser significativamente superior a la de -
Jos clientes que tenian problemas educacionales vocacionales, Pag. 12 =

Inventario de Ansiedad: rasgo-tdo,

También se hicieron correlaciones en otras escalas como: escalas -
de Idare con el Edwards Personal Preference Schedule, con el "Hooﬁey -
Problem Check List", para dar grupos de estudiantes universitarios se =
correlaciond el Idare con 1as medidas de aptitud y rendimiento académi-
co, también con el Minnesota Nultiphasic Personality !nventory"..para -

dos muestras de pacientes neuropsiquidtricos hospitalizados

(Cuadros: 10, 11, 12, 13, 14 del Inventario de Ansiedad: rasgo-es-
tado de) Or, R, Diaz - Guerrero. Pags. 12, 13y 14 ),

Las calificaciones de A-rasgo reflejan disposiciones de constancia
de 1a personalidad, y las calificaciones de A-estado se refieren a con-

diciones transitorias que fluctdan a través del tiempo,
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3.3,-NETODOLOGT! A

Por causa de 1a ansiedad que se manifiesta en cajeras y/o cajeros=
y por el conflicto al cual se enfrentan en su labor, se presenta una ba
Jja eficiencia y por lo tanto menos productividad en su trabajo, Esto se
puede medir con el test de Idare, ansiedad, rasqo-estado y con las for-
mas de control de eficiencia (incentivos que utiliza 1a empresa Aurrerd

plaza México.

Pablacidn y muestra,

Con ese objetivo se tomd una muestra representativa de la tienda--
Aurrerd, cuyo nimero de sujetos es de 50, tanto de sexo masculino cumo;
femenino y con una edad entre 18 y 35 afios; se seleccionaron de acuerdo
al control de eficiencia que se elabora por medio de los supervisores o
jefes inmediatos de los cajeros y/o cajeras, es decir, se utiliza un ==
control de eficiencia por medio de formas para controlar incentivos a -
cajeras; estas se formulan cada mes y arrojan: productividad, desvia-=«
cifnes shopper's: centralizados y de supervisor, y puntualidad, De los-
resultados que se obtienen se valora la eficiencia del empleado: asi =
puds, los que obtuvieron baja eficiencia fueron seleccionados para esta
investigacidn. Otro requisito indispensable para ser elegidos: ser ope-
radores de cajas de dicha tienda. La muestra serd representativa, ya --
que la pob\aci&n.conéta de 150 cajeras y/o cajeros en total; el tiempo-
miximo que tienen laborando en el departamento de cajas es de 6 meses =

{a 1a fecha de realizacidén del presente estudio).

Técnica de Observacidn,
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Primeramente se hizo una investigaciin sobre la naturaleza del «--
problema donde se dedujeron sus diferentes causas, es decir, se observa
ron los reportes de eficiencia de cajeras y/o cajeros { imagen, exacti-
tud, mermas) que son 1levados a cabo por los jefes inmediatos, también-
se realizd una charla con el gerente acerca de los efectos de la ansie
dad que se manifiestan en las cajeras y/c cajeros como causante de ines
tabilidad y baja eficiencia en su trabajo. Fue asi como se encontrd, su
puestas causas de ansiedad, por ejemplo: el medio ambiente en que viven
dia a dia es agotador en épocas especiales como en quincenas y fines de
semana, 1os periodos de descanso comprenden 30 mntos, a 1a hora de 1a =
comida, los fines de semana nunca hay dias libres, tan solo dan entre =
semana; los dias de pago cada quincena, ‘dos dias antes del 15 al 31 tie
nen que cambiar los cheques de todos los empleados, ademds de su traba-
jo habitual, no se les permite beber nada en el tiempo de su trabajo, -
s8lo en caso de darles permiso para ir a comer por el trabajo aglomera~
do no podran ingerir ningin alimento; las voces habituales que perciben
son de personas que vocean y en especial de un locutor, lo que puede re
sultar mondtono; los permisos para ir al baﬁb no son dados inmediatamen
te os necesaria la funcién de la caja y tiene que esperar a que abra --
otra o encontrar algln empleado que pueda sustituirios por un momento,-
ésto sucede cvando hay fila, cuando estd desalojado se puede cerrar la-

caja.

A 1a hora del corte de caja siente una preocupacion angustiosa por
posibles errores en el cobro, que se les descontardn posteriormente, Al
tratar con los clientes de cardcter dificil, también pueden sufrir los-

efectos de la ansiedad.
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Se avaluara la ansiedad con el test de ldare detectando ansiedad:-
rasgo y ansfedad: estado: luego se correlacionard con eficiencia para =

observar si la ansiedad es causa de {neficiencta,
3.4,- RECURSOS Y FUENTES DE CBTENCION DE DATOS

Técnica de recoleccidn de datos.

Los datos se van a recoger en diferentes formas en cada aspecto --

de 1a eficiencia y ansiedad,
a),- Eficiencia:

Shopper's centralizados,- $e suman todos los puntajes obtenidos de
Jas diferentes evaluaciones hechas por dfa, por semana o mes, no hay ng
mero fijo, se dividen entre el nimero de shopper's que haya tenido y se

sunan al final del mes.

b}.- i1itodo del cdlculo de eficiencia,

Siguiendo 1a descripcion de) método se duplica el porcentaje de ca

da concepto de eficiencia:

Product ividad 501
Desviacibn 108
Shopper's:
Centralizados 10%
Supervisor 10
Puntualidad 20%
100%
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c).» Obtencidn de la productividad total:

Se recogen los datos (tiempo de cobro y de régﬁstro) todos los =--
dias con el cddigo que se hace con el corte final de) operador, se Su--
man y se dividen entre los dfas que haya trabajado, se compara con {ndi
ce gral, al final de) mes, que es un promedio que se obtiene sumando to
dos los tiempos de los operadores, se colocan las sumas totales que co=

rreponden a cada concepto de productividad,

Se divide articulo entre tiempo registrado,

Se divide cliente entre cobro,

Se resta articulo entre minutos menos el estandar,

Se resta cliente entre minutos mengs el estandar, se suman ias dos

restas y se dividen entre dos.

d).- Obtencidn de desviacién Total:

Es la cantidad de sobrante o faltante y se divide entre la venta -
total, también hay un indice que es el 0,025; todos estos datos van a #
hojés de registro que se adjuntan en el apéndice C, de esta investiga--

cidn,

Total de venta entre total de desviacidon se dividen, E1 tfempo, Si
tienen un indice mayor de 0.025 pierde el incentivo, st es menor o {gual

lo gana.

Obtencién de shopper's de centralizados y de supervisor; es prome=-

dio global,

e).- Cilculo de indice de puntualidad:
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Se tiene establecido un miximo de tolerancia de 20 minutos de 1le~-

gada tarde por dfa,

Se da un puntaje de 20 cuando no ha sobrepasado, con un punto me--

nos pierde su total de eficiencia en minutos de retardo.

Se hard un resumen de la obtencidn de la eficiencia es decir 1o --
que indican los incisos a,b,d,e,f, del punto anterior,

Puntos a evaluar en la eficiencia:

1.~ Productividad

¢,» Desviacidn,

3,- Snopper's,
Centralizados.
Supervisor,

4,- De puntualidad,
Productividad

Se pagard a las cajeras y/o cajeros que obtengan del 100% en ade--

lante de productividad.
Desviacidn

E) porcentaje a pagar ser3 inversamente proporcional al sueldo, ég
to es, a mayor desviacion se le pagard menor porcentaje y a menor dese«
viacidn se le pagard mayor porcentaje.

Desviacion se refiere a faltantes y sobrantes de dinero al efec =

tuar corte de caja.

Shopper's
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Se consideran los promedios por separado; un promedio de centralie
zados y otro de supervisar.

En ambos alcanzardn las cajeras un promedio que no sea inferfor a=

950 puntos.

Puntualidad y asistencia

E} puntaje de eficiencia en la puntualidad es de 20 puntes.

La persona tiene de tolerancia 20 minutes de retardo, Lz cual si~-
los pasa perderd completamente e} puntaje. Si tiene X nimero de minutos
de retardo se restan al puntaje de 20 obtenfendo el porcentaje de puntua

lidad en la eficiencia,

Obtendrin porcentaje a pagar aquellas cajeras que en el mes no tep
gan nt una sola falta injustificada y que no acumulen mis de 20 minutos

de retardo,

tientras menos minutos de retardo tengan mayor serd el porcentaje-

a pagar.

Ejemplo para el cdlculo de eficiencia:
El cajerc Juan Pérez obtuyo la siguiente puntuacidn durante el mas
de abril durante su labor como cajerc, y se obtendrd el total de fncen-

tivos a su favor y eficiencia.

Cunt%nﬁa en la sigulente pagina, , .
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CAPITULO IV

DATOS Y PRUEBAS

ESTADISTICAS DE LAS HIPOTESIS

Y

ANALISIS DE DATOS
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REFERENCIA

1) Manval de Inventario de Ansiedad.
Rasgo-Estado. -
br. €. A. Spielberger y Diaz-Guerrero
(pag. 8, 9, 10, 11),

2) Formas de control de incentivos a cajeras

Apéndice B, pag. 68 de esta investigacidn,
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¢+ . continuacidn,
d'eficiencia durante ese mes. h
Puntaje obtenida por medfn de las formas que utiliza Aurrerd, pla-
2a ltéxico; '
Product {vidad: 80
Desviacitn: 021
Shoppér‘s
centralizados: 910
de supervisor; 800
Puntualidad: 12¢
Calculo y obtencidn de eficiencia total del mes:
Productividad: 40 % ~-= 80
‘ =40
50 «-- 100 ~—

Desviacidn--~: 1,6 (0.025 - .D21) x 2 x 41,900 (sueldo varfa) = 335.2
100 --- 41,900
L ]

A==~ 335.20

= ,8x L6= .6

Shopper's
i’ 80 , 5
centrali ™ =
tados---3 8
de super
310, oy
visor-=~: 9,10 0 ==

Puntualidad=-: 3 20-12=8

66,6 total de eficiencia,
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PUNTAJES DEL TEST DE ANSIEDAD: AASGO-ESTADG

1 3 46 RE i
2 33 48 33 43
3 29 41 33 33
4 30 a0 M 4
3 36 51 3 4
§ 39 53 36 i1
? 38 52 L1 43
4 2% 3% 40 M
9 35 50 I 1%
16 53 ) oM 80
11 LT 4 81 4
1 34 4 a1 4%
13 33 47 a2 a
14 39 54 43 49
15 50 61 44 5y
16 35 50 45 96
17 42 51 85 54
13 4 57 51 57
19 10 54 55 52
v 49 50 86 37
21 a5 58 kX 54

22 39 54 3 48



J e L T T ey

PARTICIPANTES ESTADO EN BRUTO T. NORMALIZADO RASGO EN BRUTO T. HORIALIZADO

23 36 ' 51 3¢ 47

2 27 40 3 3
& 3 46 % 4
2 3 4 3 “
2 24 2 1 28
28 @ 59 3 55
2 2 a6 61\ a2
0 N a5 0 a
a 8 61 30 50
3 a 45 29 a
1 29 a1 29 3
3 35 a9 ! 46
B 3 43 29 W
% 3 47 29 42
37 29 a1 29 18
38 27 38 28 36
3 27 40 28 3
40 1 a5 28 o
al 55 ag 28 4
42 2 27 26 24
2 %0 55 26 50
4 2 26 2 Y
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------------------------ D T L T P L ey

47 30 45 26 39
48 25 34 25 30
43 34 4y - 25 44
50 30 44 Co 40
5U 2388 2184
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PUNTAJES OBTENIDOS OE ANSIEDAD:RASGO-ESTAULG CON “T" WORIALIZADA
DEL INVENTARID IDARE, Y PUNTUACION DE RESULTADGS EN EFICIEWCIA,

4429, 34
4473.12
2329,43
3774
4036, 6%
4091,07
4083,65
Juyl.8e
4769.5
§814.98
3Nl
351085
44791
ana,2
43127
3500
3990
3550.1
4344,3
4998

RASGO CEFICIENCIA
o x? 11 122
N %l %.29 92776
41 1849 9319  8584.38
3B 1044 7145 510610
4 133 94.35  8301.92
47 2209 7905 G264.72
ol 2600 77,19 5958,30
4 2001 70,05 5936,70
3 U6 013 6624,33
46 2116 95.39 909925
80 3600 93.79  879.36
a2 1764 7049 4956.84
a4 193 765 51372
a8 1936 95,30 902,09
4 201 87,30 7621.29

58 3364 T0.70 499049
46 2016 70,00 4900.00
56 2916 70,00 490000
57 329 69,30  4802,49
52 2004 80,45 647,20
§ 349 83,30 6938.89

2984, 39
4007.17
2715.10
415140
3720,0%
3336, 69
3775,45
2767.26
4337,94
5627, 40
2360, 58
3152.60
4193.20
477,70
4100. 60
3220.00
3760.00
3950,10
4143.40
4748.10



7577.70
7851,73
4759.46

8811,58

- 8686,24

7396.00
6806, 25
4900,00
6400, 00

5473,04

4900,00
8958, 62
Y741.69
4515,84
6491,52
8841.64
4090, 83
7584,67
6392, 00
8920.80
6753,55
4900, 00
7005,69

3048.9
4784, 34
$038.29
3754,8
4287.2
4214
2640
4130
3680
. 3329.1
4270
4259,¢5
4046.7
3292.8
3947,93
4419, 41
2622, 36
3303,42
3198
4250,25
4026,82
1430
4603,5

4700,70
4341.89
264313
3285,45
321,20
3734.00
2310,00
3850,00
3360,60
303318
420,00
3860, 65
3790, 60
3091.20
2900, 52
3944.26
2430,48
332,24
2798.25
3872.45
3780.28
1600, 10
413,00
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10 oo vty Y2 IR R (R 4

46 2116 42 1764 57,80 964,64 4494.8 4107, 69
a0 1000 35 1225 76,75 5830.56 070 2006, 25
45 Fars] 39 1521 91.20 8317.44 4104 3546, 8u
4 02 39 1521 92,80 8611.04 K 3619.20
34 1156 30 900 63,30 4802 .49 2336.2 207,00
4 2401 46 1936 95,44 9300.67  A7Z5.56 42433
a4 1438 43 1600 16,066 4900, 00 Ju8Y 2800,00

2388 o324 2184 90736 4142,50  348607,82 197¢61,03 180515, 42
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Se 1levara 3 cabo una descripeidn en cuadro de la obtencidn de los

puntajes anteriores:

partq- Calificacién
cipante en bruto de

0 ansiedad: edo,
sujeta.

Calificacidn
en "T" norma
1tzada en an

sfedad: edo,

Calificacion Puntajes

en bruto en en "T"

ansiedad: rasgo nomati
zada de
ansiedad,

rasgo,

Lo anterior se describe respectivamente en orden de presentacidn--

de Tas columnas de la pag. 49,

Estos datos se dhtuvieron de las hojas de aplicacidn del Inventa--

rio de autoevaluacidn del Idare, ansfedad: rasgo~estado,

A continuacidn se hard presentacidn acerca de 1a correlacidn de ==

puntajes en ansiedad: rasgo-estado con eficiencia,.Tomados de la pag. -

50 respectivamente en orden de presentacion,

Puntaje de Puntaje de an
ansiedad: edo, siedad: edo,
en “T" norma~ al cuadrado

Vizada,

Puntaje en efi Puntaje al
ciencia. cuadrado en

eficiencia

Puntaje de
ansiedad:
rasgo en "T"

normatizada

Puntaje de

Puntaje de ap
siedad: rasgo
al cuadrade en

T normalizada

Puntaje de

ansiedad: edo. eficiencia

con el puntaje con ansie-

de eficiencia. dad: rasgo.



ESTA TESIS HO DEBE
SiUR BE LA BIBLIBTECA

Los puntajes de eficiencia se obtuvieron con los datos estanaar en
las formas que utiliza Aurrerd, Plaza México para el cdlculo de eficien
cia (apéndice C}, Un ejemplo bfen claro de la toma de todos los cdlcu--
los en cada sujeto, con su co}respondiente método de aplicacifn se en--

cuentra en la pag. 71 de esta investigacidn,
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PRUEBA ESTADISTICA QUE SE UTIL1Z20 PARA CORRELACIONAR
ANSIEDAD:RASGO ESTADO CON EFICIENCIA

(at Y4{pt)-( at)*(pt)/n}

Iy ==meme==resccceeccmecmcesaecceecmecsenaeees
/I'ZE'QIS'E')'Eii';ﬁ'éi265'231'21'515'2) (({p1) 21/n) 2
LT X L Y R
/ ((r-2)703-(r 200}
Cilcylos:

Ansiedad:rasgo con eficiencia

( 2184)*(a142,5)-((2184)%(4142,5)/50)

//I (38736)-( (2184 2)/50) i*1 (348607,8 )-(((4142,5) 2)/50) ¢

(-428,98) -428.,90 -423,93

/13338.884*1 5401.69¢ / 18035602.05
r = -0,10101170993

T o (-0,30101170993)% | fammceumcmmsmrancannnn '
7 ((50-277(1-(07 10101170993 an

T = (-0,10101170993)* | f-ew-cceemen L= -0,70342751922
/ (48.494810274

ap=coeficiente de correlacidn de ansiedad con eficiencia,
al = ansiedadirasgo
pi = eficiencia

= nimero de sujetos.
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HIPOTESIS

{Existe correlacifn negativa entre ansiedad: rasgo con eficiencia?

en cajeras y/o cajeros del supermercado Aurrerd, Plaza México,
Hivel de significancia e¢: 0.05

La aplicacion de 1a fdmula de la correlacidn en v de Pearson cri-

terio de decisidn:

$1 1 +1>1.684 se rechaza 1a hipitesis H, no existe correlacién ne
gativa, por lo tanto se acepta la hipdtesis Hz‘ existe correlacibn nega

tiva entre ansiedad: rasgo con eficiencia,
$1 7= 1,634 se "acepta” la H,
DECISION EN ANSIEDAD: RASGO COM EFICIENCIA

0.703 es menor que 1,048 por 1o tanto se acepta la Hl' 1o que sige
nifica que no hay correlacidn significativa en ansiedad: rasgo con efi-

ciencia,
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Célculos

Asiedad:estado con eficiencia

Cai)*(pi)-({ at)*{ pi}/n)

/ a1} 2-(({a1) 2)/m} 241 (o) 2)-Ll(pt) 2)m) &

-

B 1 L I A—— L

£ (-2} (1-{r 2}))

(2388)*{4142,5)- ({2383)*(4142,5)/50}

/ 1{116924)-( {2308 2)/50)L*1(348607.82)-(((4142,5) 2}/50)¢

( -184.7) -lgan -184.7
/ 12873,124*15401.6922¢ / 15519709, 09

= -0,040886585765

-

T a (<0,U468B6585765)*% | /oc-momcmccmcecmmoncncnas i
/ {(50-2)/{1-{0.046836585765 2)))

T = (-U,U46386585765)*( /--nemcecmmomacacaanan i= -0,325197440378
/ 48,1057533743)

Se acepta la H3 325 es menor que el nivel critico de 1,648 por lo tan-
to no existe correlacidn significativa en ansiedad:estado con eficien--

cia,
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4,1,- Tabla de correlacidn de datos

En la tabla de recoleccidn de datos de la escala del ldare, inven-
tario de ansiedad: rasgo-estado y eficiencia correlacionando con la r-

de Pearson,

Se obtuvieron correlaciones negativas significativas entre la esca
1a A-rasgo del ldare y escala A-edo con ficiencia en los sujetos de --
esta investigacidn en busca del tema: efectos de ansiedad sobre la efi-

ciencia en cajeras y/o cajeros.

Tabla

r de Pearson correlacidn
Msiedad: rasgo con
eficiencia «0.703 no existe corre=

lacidn significa

tiva,

Ansiedad-estado

con eficiencia ~0,325- No existe corre-
Yacidn significa
tiva.
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4,2,~ ANALIS1S DE DATOS
Conclusiones:

Como consecuencia de Jos resultados obtenidos se 11egd a las si~--

guientes conclusiones,

Con referencia a los datos anteriores se 1legd a las siguientes -«

conclusiones:

Con los datos obtenidos en o estadistico, Tos resultados nos mues

tran yue no existe correlacifn entre ansiedad y eficiencia

Al calificarse notd e) puntaje bastante cerca de) estandar en base
31 inventario de ansiedad: rasgo-estado que es mayor de 45: el puntaje-
que se obtuvo en ansiedad; estado, el menor fue do 28 y el mayor de 60,

{arriba da 45 hay mis ansiedad, abaje de 45 existe menos ansiedad).
Hipétesis
I MNo eriste grado de correlacidn negativa entre ansiedad: rasgo con -

eficiencia en cajeras yfo caferos.

Existe grado de correlacidn negativa entre ansiedad: rasge con efi-

clencia en cajeras y/o cajeros,

3 Mo existe correlacidn neqativa entre ansiedad: estado cpn efic;en--
cia en cajeras y/o cajeros.

Ry Existe grado de correlacion negativa entre ansiedad: estado con efi

clencia en cajeras ylo cajeros.
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ios resultados obtenidos fueron que si existe un grado e correla«
cién negativa entre ansiedad: rasgo-estado en cajeras o cajeros, Los --
puntajes obtenidos por 1a r de Pearson, férmula gue se usé. Por conse -
cuencia de los resultados obtenidos se ha puesto a consideracidn los si
guientes como posibles causas de la correlacion negativa que arrojan =«

1os datos astadisticos.

a},~ Podria haber influfdo el hecho de que los sujetos estaban bas
tante relajados, sin preocupacidn en el momento de hacer el exdmen del-
inventario de autoevaluacidn es decir; sin haber comenzado su labor de-
tradajo a 1as 9 a,m, se realizd el exdmen; en cambio las fomas de efi-

ciencia se toman cuando mas trabajo tienen,

b).- Otra posible causa fue e) momento; es decir cuando mayor an--
siedad manifiestan los cajeros son en los dias de quincena y en 105 es_
peciales por, el aglomeramiento de la gente y, 8ste dato no se tomd muy
en cuenta al momento de realizar el exdmen psicolBgica; en cambio en ~=

las formas e eficiencia si
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5§.1,~ RESUNEN DE EFECTOS DE ANSIEDAD SOBRE EFICIENCIA EN CAJERAS
Introduccidn,

Al reconocer al hombre como centro medular de 1a empresa, alrede~=

dor del cual giran todas las demds funciones.

La eficiencia es muy importante para 1a produccidn pero es frecueﬁ
te encontrar 1a ineficiencia cuando se han detectado problemas emociona

les como tensidn y ansiedad en el trabajo.

La productividad es consecuencia de la eficiencia en el trabajo y-

por lo tantp pérdidas personales.

Ast se realizard una investigacidn de la empresa Aurrerd, plaza i@

xico con respecto a los empleados de cajas registradoras de wentas,

Opjetivos de la investigacidn.

Encontrar e] grado de relacion que existe entre ans{edad: rasgo-es
tado con 1a eficiencia en productividad en un grupo de cajeras y/o caje

ros en Aurrerd, plaza México,

llediante una compracidn significativa utilizando la r de Pearson -
y tomando en cuenta datos arvojades por los puntajes obtenidos del in--
ventaric de autoevaluacidn de} ldare y con dates arrojados por las fore
mas de control de eficiencia que utiliza Aurrerd plaza México (apéndice

A, pag, 67 y B, pag, 68 respectivamente),

Con este trabajo se acrecentard la informacidn en Psicologia Indus

trial y ayudard a nivelar estados emotfvos &1 trabajador en funcidn de-



88

cajeras y/o cajeros,

A mejoras de capacitacion para incremento de productividad en em--

presas de supermercados como: Aurrerd, plaza México.

Nejorar calidad en seryicio de cajeras y/o cajeros para la aten --

cidn 81 piblico consumidor,

Asimismo conscientizar lo importante que es la relacidn entre hom-

bre y trabajo para el buen funcionamiento en la empresa,

Objetivo especifico,

Evaluacion de personal en el drea de cajas registradoras en ventas
por medio del test de ldare, de Diaz-Guerrero, para obtener autoevalua-

cidnes respecto a ansiedad en su labor an el registro.

Especificar Ja relacidn entre ansiedad y eficiencia respecto a la-
productividad en la empresa, con la muestra de formas de control de in-
centivos a cajeras y reportes de eficiencia que proporciona la tienda -

Aurrerd.

Fomentar conocimientos a 1a administracion (gerente supervisor) pa
ra mejorar los programas de capacitacion hacia sus subordinados. En las
condiciones de iluminacion, en el ritmo y secuencia del t}abajo yenla
prediccidn y valoracidn de la productividad y eficiencia conseguido por

el elemento humano,

n e} afio de 1924 trabajaron un grupo de profesores de la Universi

dad de Harvard, en un experimento sobre 1a monotonia y la fatiga de los
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cajeras y/o cajeros,

A mejoras de capacitacidn para incremento de productividad en em--

presas de supermercados como: Aurrerd, plaza }éxico.

liejorar calidad en servicio de cajeras y/o cajeros para la aten --

cidn a1 plblico consumidor,

Asimismo conscientizar lo impertante que es la relacifn entre hom-

bre y trabajo para el buen funcionamiento en Ja empresa,

Objetivo especifico,

Evaluacidn de personal en el drea de cajas registradoras en ventas
por medio del test de ldare, de Oiaz-Guerrero, para obtener autoevalua-

cidnes respecto a ansiedad en su labor en el registro

Especificar la relacifn entre ansiedad y eficiencia respecto a la-
productividad en la empresa, con la muestra de formas de control de in-
centivos a cajeras y reportes de eficiencia que proporciona la tienda -

Aurrerd,

Fomentar conocimientos a la adwinistracidn {gerente supervisor) pa
ra mejorar los programas de capacitacidn hacia sus subordinados. En las
condiciones de {luminacidn, en el ritmo y secuencia del t;abajo yenla
prediccion y valoracidn de la productividad y eficiencia conseguido por

el elemento humano,

En e} afo de 1924 trabajaron un grupo de profesores de la Universi

dad de Harvard, en un experimento sobre la monotonia y 1a fatiga de los
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obreros para descubrir su relacién con las condiciones de trabajo,

Fue en 1a planta Haw Thorne de la Wester Electric donde cobra fm--
petu el movimiento de relaciones humanas, y donde Elton ilayo alcanzd re

nombre,

£l tamafio y complejidad de los modernos negocios y organismos ofi-
ciales han impuesto m3s demandas a la pericia de los psicdlogos, obli--

gindolos a mantener y mejorar la eficiencia industrial,

Ast pues, 1a Psicologia Industrial influye en casi todos los aspec
tos de la vida cmpresarial; repercute en todo lo que se refiere al mun-

Jo del trabajo.b

Los psicBlogos debemos enfrentar la problemitica que alin en estos-
tiempos los cajeros y/o cajeras necesitan atencidn psicoldgica para in-
crementar eficiencia y moderar ansiedad en el désempeho de sus activida

des Yaborales diarias en 1a empresa

Otros datos del resumen. Continuacién,

La ansiedad en el trabajo va a repercutir con problemas en el orga

nismo que son origen psicolégico.

Las fuentes que producen tensién fatigan y desgastan la energia --
corporal, los efectos que la ansiedad ejerce sobre la salud son de suma
importancia en el desempefio laboral pueden surgir enfermedades psicosos
miticas como la tensidn que producen enfermedades fisicas conexos con -
1a ansiedad como enfermedades gastrointestinales ({ilceras y colitis, en_

tre otras), cardiopatfas, afecciones cutineas, alérgias cefalaligias, -~
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Otra causa en 1a influencia en el desempefio laboral en la cual aminora-
notablemente 1a motivacién y capacidad fisica de) empleado, Ello puede-
Vavar a una disminucidn de productividad y al incremento de errores y-
accidentes por tanto los que trabajan en situaciones ansiedad constante

agotardn mds rdpidamente su reserva de energia.

La avaluacion del rendimiento representa una fuente de ansiedad pa
ra muchos cajeros, A pocos les agrada que 105 evalue otra persona, Sea-
éste un momento o un supervisor, ya que es dificil aceptar la opinién -
ajena soore nuestra capacidad y competencia, una evaluacidn de la escug
12 o de la empresa que sea baja influye en el futuro del sujeto (puede-
culminar con 1a expulsion de la escuela o de 1a empresa); por lo cual--

no debe extradarse que origine tensiones.

Se mencionaron en esta tesis algunos factores que atendan la ansie
dad en el trabajo: gran satisfaccion en 1 trabajo, apoyo social, capa-

cidad de ejecutar las tareas, la personalidad

Fue importante mencionar los mecanismos de defensa como factores -

primordiales en todo ser humano contra la tension y la ansiedad.

Se hace mencidn al hablar sobre la importancia de la eficiencia --
del Sr, Ryan respecto 2 que é1 utiliza valores de la fisica y de las ma
temiticas y pfopone que eficiencia no sdlo se puede medir con prodbc -
cidn material de trabajo, sino que considera al ser humano como parte -
esencial para la produccidn y toma como base 1a satisfaccidn manifiesta
del empleado sobre su realizacidn personal y factores importantes de -«

travajo que influyen en lo particular al trabajador como: energfa fisi-
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ca, el tiempo de trabajo, 12 salud, su adaptacidn personal ante la so--

ciedad, tiempo de descanso y de recreg,

Sa ha tenido muy en cuenta la opinidn de) Sr, Ryan para 13 elabo--
racion de esta tesis, por la considerable aportacién que da al Srea psi
coldgica de 12 Industria que contiene para elevar la eficiencia de los=

recursos humanos en la empresa.

AY hacer referencia acerca de la effcacia gestora que es la capaci
dad para hacer diligencias y lograr algo, estas Yas realizan miembros «

administradores de una sociedad,

Aqui en e} dpto, de cajas los principales jefes son el gerente -e~
gral, y el supervisor y sus funciones consisten en dirigir y manipulare

tos medios para lograr un resultado ya previsto en 1a emprasa.

La eficacia gestora se proporciona segin el grado en que un geren=

te alcanza tos requisitos de produccin correspondiente a su cargo,
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3,2, Objetivo de) sistema de HipStesis.

E1 objetivo primordial de la tesis, sigufendo e] sistema de hipote
sis que se elabord para buscar efectos de ansiedad sobre eficiencia en-
cajeras y/o cajeros como se denomina, es encontrar un grado de relacidn
entre ansiedad: rasgo-estado con eficiencia en la empresa Aurrerd, pla-

z

Wéxico; siguiendo las siguientes hipdtesis:

M] llo existe grado de correlacidn negativa entre ansiedad: rasgo con --
eficiencia en cajeras y/o cajeros.

H2 Existe grado de correlacidn negativa entre ansiedad: rasgo con eff--
ciencia en cajeras y/o cajeros,

llo existe correlacidn negativa entre ansiedad:estado con eficiencia-

[Ny

en cajeras y/o cajeros,

Existe grado de correlacion negativa entre ansiedad: estado con efi-

PN

ciencia en cajeras y/o cajeros.

Los resultados arrojados en la estadistica y elaboracion de corre-
lacign fueron es que si existe un grado de correlacidon negativa entre -
ansiedad: rasgo-estado con eficiencia en cajeras y/o cajeros. Los punta
jes arrojados por 1a r de Pearson, formula que se utilizd para correla-

clonar son: inferiores a 1,648 y un nivel de significancia en 0,05

Por consecuencia de los resultados obtenidos se ha puesto a consie
deracion los siguientes como posibles causas de la correlacion negativa

que arrojan los datos estadisticos.

a).= Se tomd muy en cuenta el hecho de que los sujetos hayan cure

sado la secundaria y la preparatoria pero no la sftuacion en la que ---
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ellos se encontraban en el momento de realizar el examen de inventario-
en autoevaluacidn del Idare; es decir bastante relajados sin preocupa--
cidn de trabajo puesto que antes de la aplicacién se le comunicd que --
iban a hacer un examen psicoldgico pero, antes de comanzar su labor Coe
mo cajeros; el examen se 1levd a cabo a las 9 a.m. Se les indicd perfeg
tamente todo lo que se iba a hacer en el examen para que no hubiera nip

guna duda respecto a cémo contestar

b),- Otra posible causa fue e) momento; es decir, cuando mayor an
siedad manifiestan los cajeros son los dias de quincena y en las espe--
ciales y éste dato no se tomd muy en cuenta al momento de realizar los-
examenes psicnlﬁdicos. En cambio los formatos de eficiencia se elabora-
ron precisamente en esta sftuacidn de quincena y especiales, Esto puede

waber influido,

Los conceptos de ansiedad-estado y ansiedad-rasqo, '

La ansiedad-éstado es un indicador sensitivo del nivel de ansiedad
transitorio experimentado por clientes y pacientes es conceptualizado -
como estado emocional transitorio del organismo humano, caracterizado -
por sentimientos de tensidn y de aprensidn subjetiva conscientemente -
percibidos y con un aumento de la actividad del SHA puede variar 12 in-

tensidad y fluctuar a través del tiempo,

La ansiedad-rasgo A-rasgo se refiere a las diferencias individua--
Yes relativamente estables en 1a propensidn de 1a ansiedad {ante una si

tuacién percibida como amenazante).

Obtencién de datos.
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Para la obtencifn de datos en ansiedad: rasgo-estado se tomaron co
mo muestra 50 sujetos sexo masculino y femenino de los cuales se les --
aplicd del invaentario de autoevaluacidn; se Yes did tiempo indefinido;-
1a hora de aplicacion fue a las 9 a.m., se les indicd claramente la de-
contestar y hubo retroalimentacion para comprobar que se entendieron ==

las instrucciones
La ansiedad normal,

La ansiedad normal cumple funciones Gtiles, pues incrementa la =--
prontitud de la persona para la-accidn normal y vigorosa, ésta le da sa
bor a la espera de algo placenterc y suele ser de la risa y el goce. La
persona moderadanente ansiosa estd mis preparada para vigilar y se mues
tra cauta y sensible a las reacciones de una estimulacidn ligera que in

crementa la resistencia de una persona durante una emergencia,

A veces bajo la influencia de una ansiedad intensa la gente 1leva-
a cabo hechos superiores a sus fuerzas y manifiesta un valor por-encima

del nivel ordinario,

Conclusivnes finales,

LPorqué la ansiedad no afecta a todos por fgual?, la diferencia ra
dica en el grado de satisfaccidn que les procura su trabajo, los que es
tdn muy contentos con &1 no muestran los efectos parjudiciales de la an

siedad, 1os que estdn insatisfechos si los presentan.

La evaluaciGn del rendimiento representa una fuente de ansiedad pa

ra mucnos cajeros. A pocos les agrada que los evalué otra persona, sea-
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éste un maestro o un supervisor, ya que es diffci) aceptar la opinidn -

ajena sobre nuestra capacidad y competencia (esto podria culminar en la

expulsién de la empresa),

Se ha 1legado a 1a conclusidn de que es muy necesario tomar muy en
cuenta este tipo de investigacidn por lo que se recomienda para e) desa

rrollo de 13s empresas.

5e ha visto que los empleados como cajeras y/o cajeros solicitan -
cursos de Psicologfa Industrial para lograr capacitacién psicolégica e-

incrementar potencialidad humana para mejorar niveles de trabajo.

Es importante para el personal administrativo no tan sdlo el cono~
cimfento de un puen dirfgente, sino e} practicar real y verdaderamente-

cuando 1o precise esos conocimientos de Admdn,

Por eso se recomienda que se tome en cuenta este tipo de investiga

cidn a nivel industria-empresa.

Los resultados obtenidos en este trabajo de tesis se han pugsto en
consideracidn de que manifiestan un deseo a nivel industrial para la sy
peracidn de subordinados como To son las cajeras y/o cajeros Jos cuales
trabajando a la par con todo el demds personal se podrd alcanzar los ob

Jetivos predispuestos por la empresa globalmente,

Se debe considerar inclusive, 1a ansiedad como un factor positive-
para incrementar 1a produccién y luchar para lograr establecer ansiedad

normal en los sujetos que laboran en las empresas.

Sugerencias,
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Sin embargo, se estd plenamente consciente de cuan importante es -
el individuo en una empresa y lo necesario que es evaluar sus estados =
emotivos constantemente, por 1o menos cada 6 meses para observar cam --

bjos y formas de trabajo en Jos humanos,

EY propésito fundamental en e) estudio o investigacidn es que los=
empleados contengan en su labor una ansiedad normal la cual es mis con-
siderable puesto que asi conviene a una situacidn dada de ansiedad, y -

es cuando sus efectos no causan desorganizaciones ni malas adaptaciones,

Es necesario imparticidn de cursos de capacitacidn para preparar -

al personal psicoldgicamente para su labor como trabajador,

E] problema consiste en encontrar el nivel ideal en que uno dé su-
mejor rendimiento y conserve una salud adecuada evitando asi los extre=

mos oe exceso y falta de trabajo,

Los resultados de esta investigacion son de suma importancia para-
la Psicologia Industrial ya que, de hecho, le corresponde a ésta'velar-
por el personal de toda empresa para la ensedanza psicolégica y mejorar
los niveles de capacitacidn y qué mejor oportunidad se ha de manifestar
al momento en el cual se pueda lograr gorregir 1a ansfedad y tension =
mal 1levadas por los empleados en su labor como trabajadores y fac{li-«

tar a las empresas el incremento de produccidn.
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: 18. Me siento muy excitadoy uturdido . . . .. oo o ® © 0 0
19, Mesiento alegre . . o v v v e e o 0 o 0
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Inventario de Autocvaluacion

Instenccioness Algunas expresiones que o gente usa para describirse

14,
3s.
36.
n.
38.

39.
40,

CMesientobien L e

aparecen shajo,  Lea cuda frase y Nene ¢ circulo del niimero que
inditque coma se siente genersdmense, No hay contestaciones
buenas o malas. No enplee mucho tivimpo en cada frase, pero
tate de dar la respuests que mejor deseriba cdmo se siente
generahnente,

I I SR S

Me canso rapidomente . ...

CSientoganasde florae L L L oL I
- Quisiera ser tan feliz ¢omo oleas parecen serlo v vy e e
. Perdo oportunidades por no poder decidirme eipldamente . ., L L
CMesientodeseansado L L L oL I
. Suy uni penona “lrhnquila. serena y sosegada™ L L.

. Siento yue lag dificuitades se me amonlonan al punto de no poder su-

perarlas oL L. e e e

. Me prevcupo demasiado por cosas sin importanela . . . .. L.
CSeyfeliz oL e e
L Tomo las cosas Mty apeetio o v v v s v v e e s
. Me Falta contianza en Mimismo . .. ... ..., e

CMesiento segure L L L L o e e s e e

Trato de sacarle ¢l cuerpo a las crisis y dificultades . .. .. ... ..
Mesiento melaneblice « v o0 oo e e e
Mo siento satisfecio . . . ..o oL e e
Algunas ideas poco importantes pasan por mi mente y me mokstan

Me afectan tanto los dcsunganos que no me los puedo quitar de la
cabeza . ... ... . Ce e e Ce e e e e e

SOy UNa Persona estable . . v v v h e e e

Cuando pienso en los asuntos que lcngo entre manos me pongo tenso
yallerado . ... e e
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MZIODO _DR_IMCIMCIVOS A CATIRAS

ORJETIVO

. Bneficios ~conmicos
~ Cajeras
-~ Compafida

. Mejora cn el nivel de servicio

DTSCRIFCICH DEL METOLO

« T3 inzentivo send un porcentaje del sueldo.

« hmtos a evaluar

1. Productividad  hasta 25% ' - =

2. Desviecidn hasta 5% .

3. Swpper's hasta 10%

a) Centralizadss (5%).
b De Supervisor (5%)

4. RPmtualidad hasta 208 . .
1. Produstividad o v

o Se pgard a las &:\Jcms que obtcngan mis del 100%
de productividad,

« El incentivo por productividad depende también de las
horits que haya estado una cajern en lnca. .

.

- . 4



2.

T

3.

Desviacidn.

Obtendrdn incc:\tivo.pov desviacifp aquellas cajeras
que su fndice no sca mayor a 0.025 final del mes.

L1 porcentaje a pagar seni inversamente proporcio-

“ mal al sucldo, dsto es, a mayor desviacidn se leo

pagand{ menor porcentaje y a menor desviacién, send
mayor el porcentaje.

Shopper's

Se consideranin dos promedios por separads; un

. pramedio de. shopper's da2 supervisor y un promedio

for. centralizados,

In anbos casos alcanzandn incentivo las cajervs que

" su pruncdio no sea inferior a 950 puntos.

Por cada uno de los dos promedios, la cajera podnd
obtener hasta un 5% de su sucldo. ' !

I anbos casos el porcentaje a pagar por incentiva
ncni directanente proporcional al sucldo, o sea, a
mayor pranedio obtcndr\f un mayor Incentivo y visce

e versa, . .
.

4. ‘Puntualidad ¢ Asisteneia.

. Obtcndnfn incentivos por este punto, aque‘lias caje

+ ¢l porcentaje a pagar,’

ras que en ¢l mes no tengan ni upa sola falta injus
tificada y que no acunulen mfs de 20 minutos en
retardos,

Mjentras menos minutos de retardo tengan mayor send



T11.  PERDIDA TUTAL DL INCINTIVOS

+ Perderfn derecho al papo de todo incentivo uquellas cajeras que:
.

a) al final del mes no acumulen al menos un 26Y de su sueldo en total

T.C, 20% $ 3,539.25
T 20% 2,004,66

b) su desviacidn del wes sea mayor a 0.050 — 0.025 "

c) su promedio mensual de shopper's sea menor o 850 —, as0*

d} que tengan 2 ¢ mds faltas injustificadas o acumulen mis de S0'
de retardo en el mes. —b I FMM 0 30miagiol de retodo ®

¢ ASUDIES negrioy LELPUE ] LB pAVERA] .
1 .

<

o PARCICIPACION DIl PERSONAL
« Participacién de Cajeras
- Productividad
- Desviacidn
- AMencibn al cliente
= Imtualidad i '
+ Participacibn de Supervisores
* = Programacibn adecuada
« Iaformacibn correcta y al dfa
- Atencifn dgil a Ia 1fnea de cajas -
' - Coordinacién oficicnte a cmpncndorcs‘
. ‘\
V. NSULTADGS ESPERADOS ' ‘
. .
+ Cajerus .
- Adecuada remuneracin por su desempefio
- Colaborar para un mejor servicio general de cajas
. = Disminucibn de ausentismo y rotacibn

.

*+ Organizacién

= Mejor nivel de servicio
' - llayor venta con menos hora-hombre .
- Ahorro por disminucién de rotacién

f17Y
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Cuadra 1S, Coelicicntes de casrelaciin teactivo contra
#5212 pana estudiantes univenitarios de primer ato, univer-
Sitation na graduados y di de bachill
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B Fadiaates de duchillerata; 190M, 187F
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Cuadro 17, Calificaciones promediv y razones crfiican de los
sesctivos de A-Estado pata estudiantes universitarios bajo
condiciones experimentales de tensidn y ao lensibn
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