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" INTRODUCCION

Desde el infcio del devenir histdérico del hombre, éste se en-—
contré con la necesidad de formar y afiliarse en grupos con el fin
‘ae facilitar el trabajo, especialmente cuando todos tenfan un.ob-
Jetivo en comin.

Inicialmente,los primeros modelos de organjzacién fueron el
clan, la horda, la tribu, ete., hasta llegar al nﬁcleorde una 50—
ciedad que es la familia.

Con el transcurso de los afios y bajo un contexto social y eco-
némico variable, surgen organizaciones con estructuras mas comple
Jas en las que los individuos tratan de alcanzar metas semejan -
tes, asi como encontrar satisfaccidén a sus necesidades y expecta-
tivas vitales, lc anterior como resultado de st desempeiio y de sus
relaciones personales.

Asf, dentro de las organizaciones productivas o econémicas, los
individuos son los responsables directos de su desarrollo y del pa-
pel que éstas juegan en el crecimiento y estabilidad de las socie~
dades.

No obstante lo prioritario que ésto sea, ¢l individuo se ve en
ocasiones afectado por un ambiente social y laboral que demerita

su capacidad de respuesta y adaptacidén y lo limita para obtener

mejores niveles de vida.
Las personas buscan en el trabajo, ademds de recursos econdmi-

cos, una actividad que les permita obtener una determinada posi -
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" cidén social, autoestima y expresién de capacidades. Para ello, la
capacidad de establecer relaciones interpersonales, de tolerancia
y adecuado manejo de las situaciones frustrantes son imprescindi-
bles, ya que el trabajo representa una fuente de exigencias y de-
mandas que son necesarias de resolver para permanecer y comprender
cge ambiente diverso y demandante.

Especificamente en el sector financiero, el sistema bancario o-
cupa a una gran cantidad de empleados que se avocan al servicio y
al trato directo con otras personas (Clientes) y para los cuales,
la habilidad para entablar relaciones interpersonales y la tole —-
rancia que puedan traer consigo situaciones adversas, son de suma
importancia, ya que al igual que en su desarrollo personal,las -
respuestas positivas, sanas, hardn que sus conductas scan cada vez
més adaptables, asertivas y acordes con su ambito laboral, y por
ende social.

Aunque las condiciones a las que los empleados tienen derecho
Yy las prestaciones sociales, médicas, etc.; de que gozan pueden ser
similares,el grado de dificultad y tolerancia en el puesto varia
segin el tipo de funciones y demandas a las que sc enfrentan;tal es
el caso de las personas quienes atienden al plblico {Cajeros) ,los
cuales para dar conformidad a las necesidades de las personas que -
requieren de sus servicios, muestran una actitud complaciente y a -
mable, y a las que en ocasiones se les pide cierto gradé de sumi -
8ién para reafirmar la imagen de la institucidén donde prestan sus -
servicios.

Esta actitud marca una diferencia en relacién a otros empleados-
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quiencs por las caracterfsticas de sus puestos no se ven expuestos
a esta particularidad.

Una.atencién a la demanda creciente de las personas que trabajan
en banco despierta el interés principal de esta investigacidn que -
es el reconocer, como el ambiente y el clima de trabajo podrian lle-
var consigo situaciones de frustracién, ademds de sefialar cuil es el
manejo y tolerancia que de ésta realizan los empleados que se ven -
involucrados,tomando en cuenta la diferencia entre quienes estin en
atencidn a clientes y quienes no lo estan. Realizar lo anterior nos-
pucde proporcionar un indicador de la capacidad de relacionarse de
una manera adecuada en su trabajo diario y resaltar la importancia -
social que cobra el tener un contacto interpersonal adecuado en su
vida diaria como individuos.

La carencia especifica de estudios en esta poblacién como lo son
los cajeros y por otro lado empleados en labores principalmente ad -
ministrativas,motiva el presente estudio, ya que en la medida que
exploremos este campo profesional y estas actitudes, lograremos com-—
prender el sentir de los trabajadores y ampliar la visidn que tene -
mes dentro de este contexto para poder reincidir sobre una mejor =~

calidada de vida de éstos en todos sus sentidos.
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1. EL TRABAJO COMO FACTOR DE DESARROLLO PARA EL INDIVIDUO.

El estudio del trabajo y su relacién con necesidades tanto socia-
les como individuales,ha sido objeto de numerosos estudios por parte
de investigadores en diferentes disciplinas.

Actualmente varios pensadores estdn de acuerdo cn que el papel
del trabajo ha sido determinante para la satisfaccién de necesidades
y esencial para la evolucién tanto individual como social del hom -
bre, aunque ademids puede representar la forma mids tremenda de enaje—
nacién y explotacién por el hombre mismo (Marx, citado en Castafio,
1984).

De esta formanos encontramos con que el trabajo es visto como
una forma natural de actividad humana que lo provee de elementos -
para su desarrollo, pero que en algunos cases se muestra como un
obstdcule para la expresién y crecimiento de capacidades.

De agquf, precisamente la importancia de resaltar la experiencia
laboral en la vida del hombre y la subjetividad que vive como conse-
cucncia de la rcalizacién de esta tarea.

Para abordar un estudio del trabajo que nos proporcione una vi --
sién amplia de las caracter{sticas de éste y la relacién que guarda
con los sentimientos del hombre, podemos enfocarlo dentro de 5 fac -
tores que le son propios: Técnico, Fisioldgico, Psicolégico, Social

y Econémico’.

1. Faiedman,Geonges. "Tratado de Sociologin del trabajo”.México,FCE.
1978,



En consideracién a estos 5 factores se piensa que poseen una
relacion muy estrecha y que por consiguiente un anidlisis de las
condiciones actuales del trabajo en nuestra sociedad, del aspec
to econdmico que abraza a las organizaciones y a sus procesos -~
técnicos (Castafio, 1984), y sumado a las consecuencias psicolé-—
gicas y fisicasz que llevan consigo, tendrfan un valor importan
te en este tipo de estudio.

Dos investigaciones, principalmente, inician el estudio de -
las actitudes y condiciones del trabajador. La primera ocurrid
en 1924 realizada por Elton Mayo, en la que se ponfa de mani—
fiesto las relaciones existentes entre el trabajo y las personas
que ven satisfechas clertas expectativas. En este estudio las
demandas y actitudes de obreros comenzaron a considerarse, al no
tar, que estos ofrecian un mayor rendimiento como consecuencia -
de que estaban siendo observados. La importancia que posee esta
investigacién radica en que las personas sintieron que realmente
se les estaba dando la debida importancia a su trabajo y que sus
puntos de vista en relacién a las condiciones de trabajo se es-
taban escuchando. Dicho efecto fue conocido como Hawtorne.

La segunda investigacidn, se refiere especifficamente al indi-

2. Jbidem., P. 31
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viduo y sus satlisfacciones dentro de la organizaclén, que fué rea

lizada por Curncll) en 1959 en Estados Unidos. El propésito de

este trabajo fué el de relacionar aspectos de 1a satisfaccidn con

algunos aspectos mesurables de la compail{a tales como las practi

cas y politicas de la gerencia, ampliacidén de las condiciones de

trabajo, crear programas de entrenamiento dirigides a supervisores
¥y gerentes, y por tanto, con buen indicio de que los planes ejecu

tados por los supervisores o por la gerencia eran efectivos o in-
ecluso ser ampliados y modificados para alcanzar mejores f{ndices -
de desempeiia.

Ademis de que este estudio tuvo objetivos encaminados a aportar
informacién que pudiera incrementar los beneficios econémicos y
disminuir el tiempo improductive entre sus empleados, podriamos
complementar esta idea indicando que un trabajador satisfecho —
més oportunidades de rendir en forma adecuada en su trabajo y go
zar de un bienestar psicolégico y social,

Posterior a estas investigaciones claves que intentan compren
der al hombre y sus afectos en el trabajo, continuaron algunas -
otras, ya con este mismo tipo de linea, de entre las cuales pode
mos mencionar la aportacién de Hcgregor4 en 1960, en la que afir
ma que "el trabajo es una actividad natural del ser humano y que

8i existen lag condiciones adecuadas, los individuos asumirdn la

3. Fleistman, Edwin. "€atudios de Psicologia Industnial y del -
Personal”. México. &d. Taillas. 1976, Op. Cit. P. 322-330.

4. Castafio Ammitia, Oarvelio. "Caisis y desanrodlo de las Onga
nigaciones”. México. UNAM. 1984. Op. Cit. P. 31.
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responsabilidad, creatividad y eficiencia en las labores que se
les encomienden, y que lo gue ha accontecido_ es que las organiza-
ciones actunles o que han carecide de las condicones adecuadas".
Lickerts. por su parte, opina que la colaboracidn y participa
cién entre los trabajadores es importante, ademis de proponer cam
bios en los principios y criterios en las formas de arganizar el
trabajo. FResulta la importancia de la colaboracién y de la par
ticipacidn de los trabajadares en la solucién de los praoblemas -

y toma de decisiones.

5. -Jbidem., P. 31. .



1.1. MOTIVACION EN EL TRABAJO.

Es importante sefialar el factor que motiva a los individuos
a trabajar y considerar las caracteristicas que le son mis be-
neficas desde su propia naturaleza can las cuales se sentirén
mis satisfechos en su desempefio.

La motivacién es muy compleja en los seres humanos. Las con
diciones que motivan la conducta de un individuo pueden ser ex

tri o intr{ 6, casi tods ¢l comportamiento —

tiene su origen en los esfuerzos que realiza éste para satisfa
cer sus necesidades (Huse, 1976). Algunas personas evitardin -
aquellas actividades que de una u otra forma no proporcionen -
recompensas o situaciones placenteras, tales como el castigo.
La motivacidén incluye todos los sentimientos, hiabitos , a—
fectos, mecanismos de defensa y aptitudes a los que puede lla-
marse actitud, segin Vinackc17. Cualquier compartamiento espe—
effico es una Interrelacién compleja de las percepciaones que -~
el individuo tiene del objeto y de su propia actuvacién, de la
situacidén exterior, de la tarea y de la importancia de ésta, -
del grado en que satisfari sus motivaciones y necesidades y de

su dificultad (Huse, 1976). Un individuo, por cjemplo puede es

6. Huse F. &dgar, et al. "€l comportamiento humano en la orga-
aizacidn! México, FEI. 1976, Op. Cit. P. 59

7. Jbidem. P. 59
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tar motivado para alecanzar el éxito, pero si la tarea parece de
masiado facil o poco remuneradora quizi ni siquiera la realice.

Dentro del plano laboral, existen 3 modelos o sistemas de mo
tivacién.

El primer modelo es de fuerza o coercidén; la suposicidn en -
la que se basa este sistema es que el hombre trabaja mejor cuando
se le fuerza a una situacidn en la que produce o es castigado, ~
tal ejemplo lo podemos observar en cdrceles, en épocas esclavis~
tas, etc.

El segundo modelo es el econdmico-mecdnico. El modelo econdami
co del hombre lo analizan y conceptualizan Adam Smith y Taylor
y se basa primordialmente en que el hombre trabaja principalmente
por dinero, este modelo coincide con la conceptualizacidn del hom
bre como mercancia que vende su personalidad arrastrado por el ~
sistema ccondémico {Fromm, 1985}). El modelo mecaénico propuesto -
principalwente por Skinner reitera que el hombre realizard mejo
res conductas como consecuencia de algin reforzador. Ambas posi-
ciones son de cardcter ambientalista.

El tercer wodelo es de crecimiento o de sistema abierto, el -~
cual reitera que el hombre:

1.~ Toma decisiones habitualmente por s mismo.

2.~ Es intencional y tiene objetivos individualizados.

3.~ Ohserva solamente las drdenes que son compatibles con sus

propias neceaidades y valores.

4.~ Tiene motivos mis complejos ¢ interrelacionados que los _



otros dos modelos.

5.~ Se esfuerza por lograr el crecimiento, la responsabilidad
y cl éxito cuando estdn presentes las condiciones propi—
cias para ello.

Este modelo se caracteriza inicialmente por los traba-

Jjos de Elton Mayo y su escuela de Relaclones l{ulanngy —
por los modeles siguientes, entre otros:

A) Modelos de autorrealizacién de Maslow.
Este modelo indica que las personas ticnen diferentes nive
les de necesidades y que al iniciar a satisfacer las nece-
sidades de primer orden que incluyen aquellas necesidades
fisicas, de peguridad y proteccidn; se hacen mis importan-
tes las de segundo orden (necesidades sociales, estimacién
y posicién).
La necesidad mds clevada es la autorrealizacidn y se satis
face cuando las personas hacen todo de lo que son capaces.
En suma, este modelo infierc que sélo se puede motivar a -
una persona, descubriendo que es lo que necesits en ese ~
momento y lugar especf{fico, ya que las perscnas estan moti
vadas por necesidades distintas en las diferentes épocas y
circunstancias de su vida.

B) Modelo de Higiene-Crecimiento.
En este modelo de Higiene-Crecimiento encontramos las pri-

meras investigaciones entre los factores de trabajo y per—

8. Grados Eapinoga, Jaime. "Temas y Técnicas de Psicologia del
Taabajo”. Tomo 79 UNWM. 1984,



sonales y su relacién con la motivacién y su grado de satisfaccién
en el trabajo. Dicha teorfia surge de los estudios realizados en -
los aflos cincuentas por Brayfield, Crocket y Herzberg, entre o -
tros. En ese estudio se intentd estudiar mis minuciosamente la ~
relacién entre la productividad y la moral, Herzberg y sus compa -
fieros usaron entrevistas semiestructuradas para deducir, de las -
respuestas de contables e ingenieros, los incidentes que motivan
su trabajo y que les desagrada de él. Los cinco campos de inciden-
tes criticos que citaron con mayor frecuencia por las personas a
quienes les gustaba su trabajo fueron los siguieﬁtes: éxito, reco-
nocimiento, naturaleza del trabajo, responsabilidad y ascensos.
Todos estos campos pertenecen al contenido del trabajo y son fac -
tores de desarrollo y motivacidn. En cambio los que no estaban -
profesionalmente satisfechos con su trabajo citaron incidentes -
¢riticos relacionados con el contexto de trabajo. El mds importan-
te de estos factores de insatisfaccidn o de higiene eran la polf -
tica y administracién de la compaffia { ineficaz, perniciosa o in -
justa ) ; otras dimensiones eran la falta de competencia de los su
pervisores en el desempefio de sus funciones ( deficiente prepara -
cidén técnica o deficientes relaciones interpersonales } y las insa
tisfactorias condiciones de trabajo.

Uno de los hallazgos importantes encontrados e¢n esta investiga-
cién fue que entre los incidentes de satisfaccién e insatisfaccién

que mencionaron los trabajadores, una cuarta parte de los inciden—
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tes de insatisfaceidn afectaba de una forma negativa la salud men-
& tal de los individuos, mientras que sélo un octavo de los de satis
faccidn mejoraba ésta.

Aunque los factores de desarrollo constituyen un punto de par-
tida para encauzar los aspectos que propician una estabilidad en
el trabajador, existen varias criticas al estudio de Herzberg
al. ( 1959 ) ,en las que s¢ analiza la generalidad de los hallaz-
£OS.

En relacién al rango, los trabajadores investigados sdlo repre
senta una pequefia muestra del universo de trabajadores. Herzberg
utilizé unicamente contadores e ingenieros. Esto, por si solo,
no constituye una prueba adecuada a la generalidad de la teoria,
siendo necesario replicar los hallazgos en diferentes trabajado -
res y diferentes situaciones de trabajo. Ademds de esta critica
se presentan otras que reiteran la falta de validez en la entre—
vista semiestructurada asi como el uso de las pruiebas estadisti-
cas confiables cn todo el estudio?.

Por otro lado, c¢s menester llevar los datos arrojados con cau-
tela, ya que puede haber difercncias en las que los trabajadores
puedan reportar como aspectos de satisfaccidn e insatisfaccidn —
dependiendo del nivel que ocupe en la organizacién, el salario,

la edad, el sexo, etc.; incluso algunos trabajadores pueden repor

9. Faiedlonden,Frank."job Characterisiic aas satisfien and dissa -
Liatiea", Journal of Applied Psychology.Vol.48. 1964.9P.338-392.
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tar aspectos que les disgustan, aunque plensan:qﬁe no estd mal pa-
ra el trabajo que realizanfO. o e

Algunas personas, incluse, a una caracterf{stica de su trabajo -
pueden encontrar fuertes satisfactores asi como fuertes insatis —~—
factores si la misma caracteristica estd ausente o negativa en el
trabajo.

Ademds de las anteriores teorfas de motivacién, existen otros
estudios realizados por Georgopoulos, Mahoney, Jones y vromm?!
entre otros en los que consideran que el hombre realiza las cosas
bajo la creencia y posibilidad de alcanzar mecjores niveles de vida
por medio de recompensas que van a considerar valiosas.

Las investigaciones sohre la relacidn entre la satisfaccidn y
e} desempefic muestran como carecen de causalidad en si mismas aun-
que mantiencn una estrecha relacién. Esta relacidn serfa como si —
gue: Las recompensas causan satisfaccidén y &3 partimos del hecho -
de que el descmpefic produce recompensas, entonces es probable que
ia relacidén entre satisfaccién y desempefio se deba a una solo va ~

riable, las recompensas’Z,

10, &wen,Robent. "Some determinants of Job Satisfaction”. Journel
of Aplied Paychology. Vol 48. 1964. PP.161-163.

1t. Fleishmon, 1976.
12, Jbidem. ,P.335.
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Las recompensas vistas desde la perspectiva de la motivacién se
pueden dividir en externas: paga, ascensos, estatus, etc., que de
alguna forma, tiene relacidén indirecta con la conducta. E! otro ti
po de reccmpensa ¢s la que el sujeto se da asi mismo y son llama-
das intrinsecas, como el autoestima de un sujeto por una buena la-
bor. Esta suele estar mds relacionada con la conducta. Ambos tipos
de recompensa poscen la expectativa, para el sujeto, de que las -
recompensas son equitativas en relacién con el desempefio que estdn
realizando.

Aunque las diferentes dpticas seflalan que el hombre trabaja para
satisfacer tanto necesidades econdémicas como psico-sociales, la —
teorfa de Higiene-Crecimiento finca las bases sobre la importancia
de las condiciones de trabajo, del papel que debe desempefiar una -
organizacidn con respecto a sus proplos empleados y el papel de los
empleados mismos como elemento que ademds de que debe de producir -
para la organizacién a la que pertenece, posee una nccesidad de -
expresion y desarrollo de capacidades.

Las anteriores teorias no juegan un papel excluyente entre si,
sino que deben de ser tomadas como complementos de diferentes pun-
tos de vista, que en algunas ocasiones serviran para responder a —
cuestionamientos del por qué de cierto tipo de conducta del hombre
en el trabajo, y en ocasiones; dando paso a una aproximacién mids -
adaptable a lo que se este estudiando.

Es importante sefialar que a pesar de las condiciones en el am—

blente de trabajo y de los principales factores motivacionales ya
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mencionados, los individuos, buscardn la expresién de sus pensa—
mientos, afectos, aplicacidn de sus intereses profesionales que les
permitan conocer los limites dentro de los cuales puedan actuar.’?

Las condiciones de expresién, dicho sea de paso, son capaces de
ser encontradas fuera de una organizacién’ay en cualquier tipo de
actividad seca cual fuere la especie, aunque la mayorfa de las per-
sonas busca la forma de mantener una estabilidad psicolégica y eco
némica dentro de un grupo de trabajo en cualquier organizacién.

De este vinculo Individuo-Industrialidad cabe mencionar que el
primero se va arrastrando por un sistema, y/o sociedad que demanda,
tanto a individuos como a organizaciones, la contribucién al creci
miento del sistema econdmico y a la acumulacidn de capital que se
vuelve fin Gltimo.’5 Como consccuencia de ello algunas organizacig
nes buscan, programar tanto el comportamiento individual como el -
social, reduciendo el juicio personal de los sujetos. Esta se ve -

a,

obligada a exigir conformidad, dep ia y un portamiento no

maduro en determinada circunstahcia‘ié

13. Para un estudio mds profundo véase Fnomm, Enich. &L miedo a da
libertad. México, O.F. &d, Planela, 1985.

14. Dubin, Robeat. "las aelaciones humanas en la ongarizacion®”. -
Méxicn, £d. CECSA, 1974, Op. Cit. 9. 95.

15. Fromm, &rich "E4 miedo a la liberntad". México. &d. Yilaneta. 1985

16. Dubin, Robert. "las nelaciones humanas en da organigacion'. Pp.
95.



-21-

Todo lo anterior acorde a una sociedad capitalista que se basa
en el principio de liberta polftica, por un lado, y del mercado co
mo regulador de las actividades econdmicas y nociales’7 que han -
hecho del hombre un instrumento de fines econdmicos suprapersonales
y que ha aumentado cl espiritu de ascetismo y de insignificancia -

individual ’8.

La orientacién mercantil 9 es una descripcidn que refleja clara
mente el tipo de personalidad emnuestra sociedad, y funge como la -
condicién principal para el desarrollo del hombre modcmczo . Esta
orientacién puede ser definida como "Una orientacidén de caridcter —
que esta arraigada cn el experimentarse a uno mismo como una mer-
cancfa, y al propio valor como un valor de cambio" 21 .

El éxito en el desarrrollo potencial de una persona estarfa en -
funcién de la demanda y la oferta, del tipo de personalidad que se
requiera en el trabajo (Médico, Obrero, Carpintero, etec.,) y cuali-

dades que debe poscer para el puesto (jovial, amable, agresivo, etc.).

17. Faonm, Erich. "€l ante de aman. México. &d. Planeta. 1963.
18. Fromm, Enich. "€l miedo @ da ..." Pp. 134-137.

19. Fromm, Erich. "Etica y Psicoandlisis”. México. &d. Planeta. 1953..
20. Jbidem, P. 81. T
21. Jbidem, P. 81.
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Si para lograr un buen nivel de vida en todos sus aspectos fue
se necesario unicamente lo que uno sabe y es capaz de hacer, la au
toestimacién de un individuo estaria en proporcién con la propia
capacidad, es decir, con el propio valor de utilidad; pero no ocu-
rre asi, resulta que la autoestima y el estado de Animo en general
estédn en proporcién de la propia utilidad que pueda tener la perso
nalidad dentro de una organizacidén, o dentro de un mercado de mano
de obra.

A esta experiencia que dfa con dia vive cada trabajador es a lo
que se avoca esta investigacién: Las frustraciones propias de cada
individuo en su trabajo producto de todo un sistema econémico y so
cial que representa un foco de atencién, una vivencia, una experien
cia que puede llevar satisfaccidn-insatisfaccidn para él y para sus

necesidades.
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1.2. SATISFACCION LABORAL.

Para definir o deducir lo que significa satisfaccién-Insatisfac
cién laboral, podemos retomar la siguiente definicién que nos ser—
vird como marco de referencia. Se define la satisfaccién en el tra
bajo como “Una respuesta afectiva dada por el trabajador a su pues
to que se considera como resultado o la consecuencia de la expe-
riencin del trabajador a su puesto, en relacién a sus proplos vale
res, o sea, con lo que se espera de él. Puede considerarse que la
satisfaccién tiene un sentido similar al placer" . Nosotros pode
mos considerar, con base a la definicién de satisfaccion, una defi
nicién de insatisfaccidn como la siguiente: Un estado afectivo dis
placentero por parte del trabajador como respucsta a la experien-
cia en su puesto dentro de su trabajo.

Ahora bien podriamos preguntarnos ¢Cual es la importancia de
estudiar las satisfacclones e insatisfaccilones?, ;Cudl es la rela-
cién entre insatisfacciones y frustracianes que es el objetivo prin
cipal de esta investigacién?, como respuesta a la primera pregunta
de Cain (1969}, nos indica que la importancia en el estudio del -

trabajo y la satisfaccidén de sus trabajadores estd apegada - -

22. Fleishman, Edwin, "Cstudio de Paicologia ...” Pp. 322-336.
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a la propia naturaleza del individuo por ser una experiencia pla
centerary. sumando a esto, las satisfacciones o insatisfacciones
son vistas como factores de ajuste psicolégico y social que tienc
que ver directamente con nuestro bienestar como seres humanos .

La segunda pregunta la podemos derivar de la anterior al resal
tar el interés del trabajo y su relacién con la vida afectiva del
trabajador hacia su entorno social y hacia las actividades pro-
pias de su funcién en su puesto.

Precisamente una forma de abordar esta situacidn es explorando

el tipo de conducta que presentan en su trabajo por medio de ins~

trumentos que detecten las presiones de su vida cotidiana y labo-
ral y las respuestas que puedan aparecer como resultado de esta si
tuacidén. De alguna forma las insatisfacciones de necesidades de las
que los trabajadores son cbjeto aparecen bajo peculiares tipos de
actitudes que sefialan el momento particular de estas experiencias;
pero 1o que importa es que esta vivencia es vista como frustrante,
como obsticulo para el desarrollo'y cubrimiento de necesidades; y
precisamente es lo que queremos indagar; la direccién y tipo de las
respuestas de frustracién, vistas en este sentido como de insatis-
faccidn por mé;io de los instrumentos que se detallan adelante, ade
mis del nivel de tolerancia hacia la frustracién.

Algunos tipos de frustracidn, que desde este sentido no se vincu
la con la organizacién en sf, constituyen amenazas reales a las ne-
cesidades fundamentales del adulto maduro por ejemplo, la perdida

del empleo puede ser fuente de auténtica aprehensién; la perspecti-—



va de desempleo no sélo indica la reduccién de la capacidad econd
mica de satisfacer sus necesidades biolSgicas sino que témbien —
pucde traer consigo sentimientos de inseguridad, una disminusidn

y una pérdida de consideracién social; lo cual concuerda con la -
idea sugerida por Fromm, al seflalar las caracteristicas de la per
sonalidad que impera en la nueva sociedad industrial y en "nuestra"
libertad, en la que el trabajo se utiliza con fines de acumulacién
en si despojando por as{ decirlo al jndividuo de sus seguridad ha-
ciéndolo sentir mis solo y aislado.

La falta de un sistema que lleve a la expresidén y desarrollo del
yo, por lo tanto, ha llevado a los individuos a frustrar gran parte
de su aspecto intelectual y emocional el cual se puede ver reprimi-
do para hacer mfs adaptable a la situaciénd? .

Por altimo, es importante seilalar, que las frustraciones derivadas
del grado de satisfaccién o insatisfaccién en el trabajo son vistas
como un factor prioritario en la vida del sujeto, en relacién a su
&mbito psicolégico, econémico y social.

Una vez mencionado el aspecto social que arrastra al individuo a
comportarse de una forma determinada en una empresa, y de resaltar —
la importancia de estudiar la relacién interpersonal que tiene el —
individuo en su ambicnte de trabajo se analizardn aquellas consecuen
cias psicoldgicas que tiene el individuo, como fruto de las presiones
en el trabajo basado en algunos estudios realizados, ademis de men—

cionar el aspecto tedrico respectivo sobre la frustraccién.

23, Honney, Karen. "la personalided neurdtica de nuestro tiempo®
México, &di. Planeta . 1937.



2. CONSIDERACIONES TEORICAS SOBRE LA FRUSTRACION

En el apartado anterior vimos como el trabajo representaba una fuen-
te importante de desarrollo personal y de satisfaccién de necesidades.
Se seflalaron algunos factores que motivan al individuo a afiliarse a
un grupo de trabajo y las consecuencias que trae consigo el pertenecer
a un sistema industral moderno que matiza al individuo tanto de conse -

_-cuencias positivas como negativas hacia su vida., En esta parte revisare-
mos brevemente algunas aportaciones sobre frustracién desde el punto de
vista psicodinimrico as{ como diferentes perspectivas que explican la a-
gresion, producto de situaciones frustrantes, ademds de mencionar algu-
nas hipStesis y estudios sobre la relacién entre el hombre y las conse-
cuencias psicolégicas que se derivan del trabajo.

La teoria psicodinimica a lo largo de susu_scguidores y obras han
tenido implicito el concepto de frustracidén como piviéte de la teoria
analf{tica.

Freud 24 plantea que en la naturaleza humana existen instintos que -
son bAsicos. El sexual y el destructivo o agresivo. Eros y Thanatos -
respectivamente. Freud consideraba a estas fuerzas como de apoyo a la
vida y de estfmulo a la muerte o destruccién.

En su libro " MAs alld del principio del placer " dirige su atencidén
a las circunstancias que pueden frustrar la victoria del principio del

placer, osea las satisfacciones del individuo.

24. Fodiman, James, et al. " Teorins de da personalidad . México. &d.
Harla. 1976. Op. Cit. P. 13.
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Para é1 la meta mas importante de la psique es mantener y recobrar
cuando asi se requiera, un nivel aceptable de equilibrio dinimico
que'naxinlcc los placeres y minimice las molestias.

Desde las primeras etapas del desarrollo libidinal, el nifio de-
be satisfacer ciertas necesidades que €l asocia al placer, pero —
que en ocasiones pueden verse obstaculizadas por impedimentos, el
nifio como consecuencia, busca la reduccidén de esta tensién. Esto-
es, que desde pequefio y a través de las diferentes ctapas psico -
sexuales el nifio puede ver frustradas las diferentes fuentes de
satisfaccién propias de sus necesidades.

Desde pequefio la conciencia, como superyo, actiia para restrin-
gir, prohibir y juzgar la actividad conciente, aunque también a -
nivel inconciente. La tarea de auto—observacidn que el superyo
impone al sujeto impide una vez méis la expresidén de éste, sin
importarle el impulso del ello en la tensidn-reduccién e indepen-
diente del yo. La formacién de ideales puede limitar también la
procuracién de placer.

El instinto del placer abarca tanto necesidades fisicas como
mentales ( que pueden llamarse deseos ); este instinto busca
objetos para su satisfaccién, pero en algunas situaciones estos-
se enfrentan con obstéculos que dificultan su satisfaccién. El-
instinto de muerte o agresivo que se pudiera despertar producto
de este impcdimento obliga a un tipo de conducta que reduce
la tensién. Como puede observarse la idea de frustracién esta

implfcita en la concepcidn freudiana.



Por otro lado la idea del superyo como instancia que frustra
gran parte de la expresién del yo, la encontramos en Ana Freud
en "El yo y los mecanismos de defensa"25 jen este libro la auto-
ra concibe a la fuerza superyoica como raiz de toda perturbacidn
neurética. E1 yo teme a la expresidn instintiva de ciertas nece-
sidades por que teme al superyo. Su defensa instintiva se conci-
be bajo la presién de angustia que ejerce el superyo al yo del

sujeto.

Ante esto el yo pierde su ind dencia, reduciénd a ser
sSlo un ejecutor de los requerimientos del superyo que se vuel-
ca hostil a la expresién de necesidades instintivas y asi inca -
paz de placer.

Para Alfred Adler el dgsarrollo psicolégico de un individuo
consiste "En salir de una actitud centrada en uno mismo y la
meta de superioridad personal, hacia una actitud de dominio
constructivo del medio y a un desarrollo socialmente Gtil”".
Segiin Adler la falta de cooperacibn ¥ el consecuente sentido
de desadaptacidn y principalmente de fracasos, se encuentran
en la rafz de todos los estilos de vida neoréticos e inadapta-
dos.

El punto de vista de este autor es interesante al analizar
las tareas vitales de cada individuo, las cuales son determina -~
dag por las condiciones fundamentales de la existencia humana;

estas tareas son el trabajo, la amistad y el amor. Adler mencio -~

25. Freud,Ana. "L yo y los mecanismos de defensa”.México.&d.Pai -
doa. 198%.
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na que el trabajo proporciona un sentido de satisfaccién y digni-
dad s51lo hasta donde beneficia a los demds: "La tarca del genero
humano siempre ha consistido en encontrar las respucstas correc -
tas al problema que tales condiciones nos fijan...siempre ha
sido necesario luchar para mejorar y obtencr mejores logros"d6,
Erik EriksoniZal escribir sobre el ciclo de vida de cada
individuo en diferentes etapas, considera que el desarrollo
del vigor del ego se relaciona con el éxito o fracaso del sujeto-
en cada perf{odo.
Al hablar de los conceptos principales de la vida temprana
considera que son el producto, en parte, de las frustracioncs
de los instintos sexuales, que muchos de cllos resultan del
enfrentamiento entre las nccesidades y los descos no sexuales, Yy
las expectativas y limitaciones de su medio cultural. Erikson -
considera que el desarrollo y cambio de la pcrsonalidad‘no puede-
restringuirse a los primeros 20 afios de vida, ya que continuamen-
te esta accién recfproca entre individuo y medio ocurre practica-
mente en toda su vida.

Con respecto a los tipos particulares de personalidad y carac-

terfsticas decomportamiento, este autor propone, que varian
dependiendo de los medios culturales;debido a que estos difirie —
ron considerablemente en cuanto a aquellos que constituyen una
conducta aceptable o inaceptable, cada medio produce frustraciones

y conflictos, originando as{ rasgos especificos de personalidad -

26, Fodiman, Jomes. "Teonios de...." Op.Cit.P. 104,
27.Dicaprio §. Nickoles.'Teonias de la Personalidad”.México.&d,

Jnteramericana.Op.Cit. P. 43
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en sus miembros 28,

Otto Fenichel enfatiza la necesidad de aprendizaje de la
frustracidn. La frustracién es algo que nos toca y es una condi -
cidén esencial para el desarrollo normal: "Es completamente nece -~
sario para el nifio, que aprenda a soportar los retrasos, amenazas
a las oposiciones o negativas, as{ como que aprenda a experimen -
tar gratificaciones completas y apropiadas". "No hay necesidad
de introducir prematuramente al nifio a las frustraciones o expo -
nerlo a mis de lo que puede manipular"..."El nifio que no aprende
con ayuda del sistema-simpitico a soportar las frustraciones
que encontrari no puede crecer y ser un individuo sano" 29.

El Dr. Saul Rosenzweig en su estudio de la frustracibén la
define como obsticulo que el organismo encuentra o una cbstruc -
cidén insuperable, mis o menos, en la via que lo conduce a la -

satisfaccidn de una necesidad vital cualquiera 10.

Su base teérica es derivada del psicoanilisis experimental,
que de acucrdo a dicho autor "Es un ensayo para expresar en for —
ma concreta el punto de vista organismico en psicobiologfa®.

Proporciona una reformulacién de los conceptos experimentales,

28. Jbidem.,P. 45.

29. Heanandez,Beata et al."€studio de la frustracidn a través
de {a pueba del Dr. Sail Rosengweiyg en el medio obrero-
patronal de una fabrica textil".UNAM. 1981.9. 30.

30. Rosenzweig,Saul. "Test de Fauastracidon”. Buenas Aines,Angen—
2na. 1934,
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que, ademAs son susceptibles de llevar a cabo en ﬁualquier esce -
nario donde el ser humano participe.

Existen tres niveles para la defensa psicobiolégica del organig

mo:

a) EL nivel celular o inmunoldgico, que descansa en la accidn
de los fagocitos, de los anticuerpos, de la piel, ete; y
que concierne esencialmente a la defensa del organismo -
contra los apgentes infecclosos.

b) El nivel autdénomo o de urgencia segiin la concepcién de Ca-
nnon3? . Se refiere a la defensa del organismo en conjun -
to contra las agresiones fisicas generales, corrcspondicen-
tes al miedo, al dolor, la rabia, ete.

¢) El nivel superior, cortical, o de defensa del yo, que de -
fiende la personalidad contra las agresiones psicolégicas.
A este nivel se refiere en forma esencial la teoria de la
frustracidén. Cabe mencionar que esta teoria de la frus -
tracidén abarca estos tres niveles y que estos se compene —
netran.

Desde el punto de vista psicosocial Dollar y Miller estudia -~
ron la hipdtesis de frustracidén-agresidn, esto propicié el estudio
de la agresién en antecedentes motivacionales basados en experien-

clas frustrantes que posibilitan estas respuestas.

Ellos consideraron quec la respuesta de agresidn estaba en fun —

cién de la fuerza de la provocacién de la respuesta frustrada, ecl-

31. Rodengweig,Saul.'Test de ....." Op.Cit, P. 11.
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grade de interferencia con ia respuesta y en hﬁmcro de respuestas
frustradas 32,

Una principal objecién a esta postura fue que una conducta agre—
siva puede encontrar respuesta en acontecimientos frustrantes pre -
vios en la experiencia de un sujeto JJ. sin embargo esta hipdtesis
muestra una relacidén sencilla, valida bajo ciertos contextos cuando
este presente la contigiiidad entre un evento frustrante y una res -
pusta agresiva, como resultado del evento precedente.

La respuesta agresiva , por su parte, ha sido explicada por di -
versos autores, desde el punto de vista biloldgico 14, del aprendi -
zaje sociaIJS s ecolégico }6, etc; entre otros.

Esta hipStesis que expone a la frustracién prfecedida de la agre-
8ién, coincide en algunos aspectos teéricos con la teoria de la

frustracién que presenta Rosenzweig, ya que este autor pone énfasis

en el tipo de respuesta agresiva que puede manifestar un sujeto -

32. lindgren, Clay. "Introduccidn ‘a da Paicologia Social” . &d.
Taillas. Méxaco. 1972,

33. Johnaon,Roger. "La agresidn en los hombaes y en los animales”.
&d. Manual Moderno. México. 1972.

34. Clay, Lindgren. "Introduccidon a da ....".Op. Cit. P.427.

35, Tbidem., P. 426.

36. Johnson,Rogen."la agresisn en ....". Op. Cit.P. 55,
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como producto deuna experiencia que obstaculiza una meta que posce
un individuo. El test de frustracidn de Rosenzwelg muestra clara -
mente,en forma proyectiva la direccidn de la respuesta agresiva
de un sujeto y es este precisamente el instrumento que se utiliza-
rd en el presente estudio:
1.~ Tipos de respuestas segiin se observan bajo 3 perspectivas:
a) Respuestas-de persistencia ala necesidad, la cual so -
brevive constantemente después de toda frustracidn, co-
rresponde a la presién pasiva.

b

~

Respuestas del yo. Se dan en condiciones de amenaza al
Yo tomando en cuenta el destino de la personalidad com-

pleta. Corresponde a la presidn activa.

-

c) Dominio del obsticulo, en la cual la reaccidn a las si-
tuaciones frustrantes involucra respuecstas en las que
persiste tanto la necesidad del sujeto y por otro lado
defiende su yo; corresponde a la presidén pasiva y ac -
tiva,respectivamente.

2.- Respuestas de defensa del yo.

a) Respuestas extrapunitivas. El1 individuo atribuye agresi-
vamente la frustracién a personas o cosas exteriores.
las emociones asociadas son la célera y la irritacién.

b) Respuestas intreopunitivas. El individuo atribuye la

frustracién a sf mismo, agresivamente, las emociones

asociadas son la culpabilidad y el remordimiento.
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c) Respucstas impunlfivas. La situacién frustrante se encara
en forma conciliatoria. Su mecanismo psicoanalitico es la
la represién.

3.- Respuestas de persistencia de la necesidad. Estas tienen
por fin satisfacer la necesidad especifica frustrada por
algin medio.

a) Respuestas directas, las cuales se hallan estrechamente
adaptadas a la situacién frustrante en prolongacién de
de la necesidad inicial.

b) Respuestas indirectas, mis o menos sustitutivas y cuyo
méximo entra en el dominio del simbolismo.

También pueden individualizarse en 2 extremos:

1. Persistencia adaptativa. El comportamiento persistente
en 1fnea recta hacia su fin a despacho de los obstécu-
los.

27 Persistencia no adaptativa. El comportamiento se repite

. indefinida y estupidamente.



2.1. ESTUDIOS SOBRE FRUSTRACION LABORAL

“Las frustraciones, producto de presiones organizacionales, pue-
den conducir a ciertas alteraciones de la personalidad y a la en -
fermedad mental 17: por ejemplo, en un estudio realizado en los
Estados Unidos se concluydé que es mucho mids probable que los traba-
Jadores no especializados sufran alteraciones de la personalidad y
de padecimientos psicosomiticos que los trabajadores especializados
¥y que estas diferencias se manifiesten sdlo después de que los in —
dividuos asumen su trabajo 38.

En otros estudios preocupados por destacar la vivencia psicold -
gica del trabajador como consecuencia de su expericncia laboral se
pone dc manifiesto una serie de implicaciones que justifican el es—

tudio psicoldgico de los individuos como sencia del d i

en su trabajo en una sociedad como la nuestra.

Coleman { 1977 ) afirma que si el trabajo es fuente importante
de identidad personal, autoestima y posicién social, las insatis -
facciones relativas al empleo tendran conseccuencias para el bien -

estar psicolégico y fisico para el individuo.

37. Oubin, Robert.”las aelaciones....” Op. Cit. P.97.

38. Op. Cit.; Clay { 1978 ). Eate ejemplo coincide con la idea de
£A 11984 ) al sefinlar qu:fzu instituciones de trabajo
con noamas y procedimientos 44gidos y estrechos no pueden sex
fuende de 4alud mental pona ningdn individuo. b
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Friedman { 1978 ) , por su parte, sefiala que si el trabajo re -
presenta la utilizacién de estados psicoldégicos que forman un con -
tinuo en la vida personal de un individuo y que, por lo tanto,:se
deben de considerar, para el logre de ese bienestar.

Castafio ( 1984 ) asevera que el trabajo humano en algunas orga-
nizaciones es fuente de alienacidn, de insatisfaccién profunda y de
frustracidn.

Todo lo anterior sumado a la crisis de la estructura social que
orilla a una desocupacién creciente y a trabajos que ofrecen pocas
oportunidades de progreso, y que son repetitivos y degradadores;
ofrecen un panorama estéril ¢ inseguro as{ como una disminucién de
la autoestima.

En nuestro paf{s la importancia de este tipo de estudios en rea-
lidad ha sido reciente. Las poblaciones y ambientes a las que se —
han abocado han sido distintas a las que aqui se proponen . con
excepcién del estudio de Hernandez (1981) en el que se ocupd de
estudiar la frustracién en obrero; de una fabrica textil.

Como se menciond, nuestro objeto de estudio, ahora, son emplea-
dos de una institucién bancaria, centrando nuestro interés en las

variables puesto, sexo y antigiicdad en el trabajo.

39. Vease Landa, 1986; Pérez, 1987; Covarnnubias, 1986; Vivan, 1986;
Huenta, 1980; Vazquez, 1988; Arango, 1988; Nananjo, 1988, Arias
1988; Vega, 1979: Cuevas, 1980; Domingucz, 1982; Dicguey, 1982;
Coppari, 1984.
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Existen pocos estudios en relacién a estas variables y en traba-
Jadores; de estos podemos sefidAlar los resultados arrojados por -
Hernandez en el que tomé por interes el sexo de los trabajadores.
En este estudio se concluyd que en nuestro pafs la manifestacién
de la agresividad y la frustracién ha variado, ya que se han amplia
do las posibilidades de expresidn para las personas del sexo feme -
nino, sobre todo en lo que se refiere a sentimientos, actitudes e
inquietudes.

En otros estudios realizados fuera de nuestro pafs Herzbery 40 _
( 1957 ) discute las relaciones existentes entre la antigiiedad en
el puesto, el salario, el nivel jerdrquico en la empresa y la edad
con la satisfaccién en el trabajo (moral o estado de dnimo segin -
el propio autor) , en trabajadores norteamericanos. Las conclusio -
nes extrafdas de ese estudio fueron: Con respecto a la edad, la mo-
ral es elevada cuando la gente inicia sus primeros trabajos y tien-
de a disminuir durante los préximos afios. El restante bajo nivel
se presenta cuando los trabajadores estin en sus Gltimos 47 afios o
en sus tempranos 30 en los que la moral tiende a subir. El ascenso
continda en la traycctoria del trabajo en la mayorfa de los casos.
Con respecto al tiempo de tenencia en un cargo o puesto, los tra -
bajadores inician con una moral alta la cual disminuye durante el

primer afio de servicio y tiende a disminuir por un nimero de afios.

40, Hulin,Chanles.,et al.”A lineal model of job satisfection”.
Journal of Applied Psychology. Vol 49. 1965. P. 209.

41. Jbidem.,P. 209.
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Con incremento en el servicio la moral tiende a aumentar nueva-
wmente. En cuanto al nivel jerdrqico en la empresa un factor ine -
quivoco surgié del estudio de la satisfaccién en el trabajo: A un
alto nivel de ocupacién ocurre una elevada moral, por un lado
¥y por otro el salario ha sido asociado a un elevado nivel de sa -

tisfaccidn en el trabajo.

Hulin (1965) aprecia una diferencia en cuanto a sexos en traba-

jadores de una planta electrdnica. La r acién bmicay -
los camblos en promociones de trabajo son vistas como significati-
vas y como un camhio favorable en las propias expectativas de

las mujeres.

En otro estudio realizado por Cain et al., (1964) tratan de -~
analizar las diferencias de sexo en la satisfaccién en el trabajo.
Los datos presentados en ese estudio estuvieron basados en una -
muestra de 295 trabajadores masculinos y 163 trabajadores del
del sexo femenino. Los datos muestran que las mujeres trabajadoras
tienden a ser un poco menos 1nsat'isfcchas con sus trabajos que
sus compaiieros masculinos, aunque para la anterior premisa se -
discutieron dos puntos bésicos. Primero ,el sexo, "per se" no
es un factor crucial para poseer una alta o baja satisfaccién la -
boral y segundo, la existencia de toda una constelacién de varia -

bles que se tran relaci consistentemente con el sexo;

por ejemplo, el salario, el nivel del puesto en la organizacidn,
1as oportunidades, promocién, normas sociales, etc. Un punto impor—

tante que se discutid fue que los grupos de mujeres investigados
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posefan bajos puestos en la empresa a la que pertenecian y baJos. -
sueldos.

Por {ltimo si pudieramos resumir las variables que hemos mencio -
nado y algunas otras que estéin en proporcién mis o menos directa =~
con la baja o alta satisfaccidén en el trabajo podriamos citar las -
siguientes: Nivel de ocupacién en el trabajo, Nivel de emprendimien—
to o iniciativa, el tipo de lider del grupo de trabajo, el clima
laboral, la edad de los trabajadores, la antigiiledad que tienen en
la empresa, los efectos de su personalidad en el trabajo y mis re -
cientemente el sexo de los trabajadores como un tdpico adicional
que ha recibido especial atencion en la satisfaccioén en el trabajckz.

La razén por la cual nos estamos ocupando de aclarar el término
de satisfaccién e insatisfaccién en este trabajo resulta de lo que —
se ha venido observando en las investigaciones a las que hemos hecho
referencia y a su relacién con el estudio de la frustracién. Dicha
observacién podria ser: A mayor satisfaccién de los trabajadores en-
su trabajo menor frustracién hacia la cobertura de sus necesidades
y desarrollo de capacidades; y por otro lado, a mayor insatisfac -
cién del trabajador, mayor frustracién a sus necesidades ya que
8l consideramos que dichas frustracion ocurren a diario, la exposi -
cién continua y un mal manejo de éstas, repercuten en la vida social y

psicolégica de un individuo obstaculizando su adaptaciédn.

42. Jbiden., Pp. 209-216.



3. METODO

En consideracién al contexto teérico al cual hicimos alusién,
nustro objetivo es investigar de qué forma algunas caracteristi-
cas de nuestros sujetos de estudio ( puesto, sexo y antigiledad )
influyen en el manejo de la frustracién y su tolerancia en em -
pleados bancarios.

Dicho lo anterior el problema de investigacidn plantea:
¢ Existen diferencias en el manejo y tolerancia en situaciones
frustrantes entre empleados con atencién al piblico y empleados

de departamento en una institucidén bancaria ?

3.1 TIPO DE ESTUDIO

Se llevé a cabo una in;eatigacién de campo de tipo ex post
facto y de una sola muestra, ya que las situaciones a las que
estén expuestos los empleados ya han ocurrido y por tanto no se

tiene un control directo sobre las: variables independientes.

3.2 HIPOTESIS DE TRABAJO

El nivel de frustracién y su tolerancia asf como el manejo -

de 1a agresién ( tipo y direccién ), estén asociadas con el gra
do de satisfaccién que se tiene sobre nuestras necesidades y ex -
pectatives ( Hulin, 1965 ). Estas a su vez, mantienen una estre
cha relacién con nuestro bienestar paicolégico y social; de tal

forma que dicho nivel y manejo varia segin los aspectos particu -
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lares de las variables estudiadas en la muestra: Puesto, sexo
y antigiicdad en el trabajo.
También podria esperarse una asociacién entre la tolerancia -

a la frustracidn y el manejo de la agresién.

HIPOTESIS A CORROBORAR

Hal': 51 existen diferencias esta- Hol : No existen diferencias esta-
disticamente significativas disticamente significativas
en la direccién y tipo de en la direccién y tipo de
respuestas ante la {rustra- respuestas ante la frustra-
cién en cajeros y empleados cidén en cajeros y empleados
de departamento. de departamento.

Ha2 : Existen diferencias estadis- Ho2 : No existen diferencias esta—

ticamente significativas en disticamente significativas
la tolerancia a la frustra - en la tolerancia a la frus -
cién en cajeros y empleados tracidén en cajeros y emplea-~
de departamento. dos de departamento.

Ha3 : Existen diferencias estadis- Ho3 : No existen diferencias esta-
ticamente significativas en disticamente significativas
la direccién y tipo de res - la direccién y tipo de res -
puestas ante la frustracién puestas ante la frustracién
en cuanto a sexos en cajeros en cuanto a sexos en cajeros

y empleados de departamento. y empleados de departamento.



Ha 4: Existen diferencias estadis-

Ha

ticamente significativas en
la tolerancia a la frustra-
cién en cuanto a sexos en -
cajeros y espleados de de -

partamento.

Existen diferencias eatadis-
ticamente significativas en
la direccién y tipo de res -
puesta ante la frustracién
en cuanto a la antigiiedad

de la muestra.

Existen diferencias estadis-,
ticamente significativas en
la tolerancia a 1a frustra -
cién y la antigiledad de la

de la muestra.

Ho %: No existen diferencias

Heo

Ho

5

6

estadisticamente signi-
ficativas en la toleran
cia a la frustracién en
cuanto a sexos en caje-
ros y empleados de de -

partamento.

No existen diferencias
estadisticamente signi-
ficativas en la direc -
cién y tipo de respues-
tas ante la frustracidn
en cuanto a la antugiie-

dad de la muestra.

No existen diferencias
estadisticamente signi-
ficativas en la toleran
cla a la frustracidén y
la antigiiedad de la - -~

muestra.



3.3 VARIABLES

Las variables analizadas en este trabajo fueron :

Variables Dependientes : Primero, la direccidén en que se canali~
za la frustracién { extrapunitiva, in -~
. tropunitiva e impunitiva } , con un ni-
vel de medicidn nominal. Segundo, el -
tipo de respucstas ante la frustracidn
( dominio del obstdculo, defensa del -

yo y persiatencia de la necesidad ) ,

¥y tolerancia a la frustracién ( alto,

medio y bajo ) , con un nivel ordinal.

Variables Independientes : Sexo { nivel nominal ), antigiedad (—
nivel ordinal ) y tipo de puecsto de -
sempeifiado, cajeros y empleados de de-
partamento (nivel nominal ) de un -

Banco de la Ciudad.

Definicién de variables.

Para comprender mejor las variables estudiadas asi como acor -
dar sobre su utilizacidén para los fines que perseguimos, se defi-
niran conceptual y operacionalmente.

Definicidén conceptual de antiglledad : Tiempo transcurrido desde -

el dfa en que se obtiene un empleo.



DPefinicidn Operacional : Nimero de affos en el gque una persona -~
) permanece en una institucidn. ?ara efec
tos de esta investigacién se divide en
inicial de 1 a 2 aflos, media de 3 8 6 ~
aflos y alta de 7 aflos en adelante.

En relacidn al puesto y conceptualizandolo con el empleo u ofi~
cio de una persona, definimos ambos tipos de la siguiente forma :
Definicidén Conceptual Cajero : Persona que cn las tesorerias, ban-

cos, casas de comercio y en algunos -~
particulares esta encargada de la en -~
trada y salida de caudales.

Definicidén Operacional Persona que encargada de dar conformi -
dad a operaciones bancarias en sucursa-
les de la misma, atiende a un nimero -
mayor de un cliente por dia. El contac~
to permanente con personas en este -
puesto, da la particularidad que lo di~
ferencia de otros puestos, razén por la
cual fue menester categorizar a este -~
tipo de empleados.

Definicidn Conceptual Empleado : Persona destinada por el gobierno
al servicio pliblico, o por un particu -
lar o corporacién al despacho de log -~

negocios de su competencia u interés.
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D;:flnlcién dpem;:ionul H Persona destinada a realizar las labores
operativas necesarias de un departamento
u area de un banco, la cual por las ca -
racteristicas de su funcién, carecen del
contacto con gente externa (clientes) a-
jenos a su actividad (el nimero de clien
tes es igual a cero).

Definicidén Conceptual de las Variables Dependientes :

Respuesta Extrapunitiva : El individuo atribuye en forma agresiva
la frustracién hacia personas o cosas
exteriores.

Respuestas Intropunitivas : El individuo atribuye la frustracién -
hacia si mismo.

Respuestas Impunitivas : La situacién frustrante se encara en for
wma conciliatoria.

Tipo Persistencia de la Necesidad : La necesidad persiste constantg
mente después de toda frustracidn,corres
ponde a la presién pasiva.

Tipo Defensa del Yo : Frustracidén que amenaza al yo del sujeto.
Corresponde a la presién activa.

Tipo Dominio del Obstdculo : La reaccién a la frustracién involucra
tipos de persistencia a la necesidad y
por otro lado defiende su yo, el sujeto.
Corresponde a la presién pasiva y activa

respectivamente.
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- Tolerancia a la Frustracién :  Capacidad del yo para manejar pre -

siones cotidianas del medio.
3.4 SUJETOS

La suestra estudiada estuve compuesta por 60 empleados del Banco
BCH, de los cuales treinta fueron cajeros pertenecientes a 3 sucur-
sales localizadas en la zona poniente de la ciudad y treinta empleg
dos de un departamento de la mencionada institucidn con oficinas en
Av. Insurgentes No. 284, Col. Homa; 32 eran del sexo Masculinoy 28
eran del sexo femenino.

Dicha wuestra fue obtenida en forma intencional o de juicio, ya-
que a partir de este tipo de muestreo se tuvo mis scceso a selecclg
nar, de toda la poblacién, las personas que atienden al piblico, es
peci{ficamente, y a seleccionar personas con labores que implicaran
la atencién a clientes, en departamentos operativos.

3.5 ESCENARIO

Las pruebas se aplicaron dentro de las sucursales donde los su -~
Jetos trabajaban, en el case de las personas con atencién al pibli-
€o., ¥y por otro lado dentro del mismo departamento donde loa emplea
dos quienes no tienen, por su actividad, atencidn al plblico. Se

explicaron las pruebas en forma individual una enscguida de otra.



3.6 LOS INSTRUMENTOS

El primer instrumento aplicado fue la prueba completa del test
16 factores de la personalidad de Cattel, aungue centrando nuestro
interés en el factor Q4, que mide el nivel de tolerancia a la -
frustracién. Diche instrusento fue disefiado para la investigacién bé
sica en Psicolog{a y para cubrir el campo de la personalidad en -~
corto tiempo. Se basa en la medicién de 16 dimensiones funcional -
mente independientes y psicoldgicamnete significativas; aisladas y
estudiadas durante mis de 20 aflos de investigacidn y de enalisis
factorial en poblaciones normales y clinicas. Las medicicnes de -~
los rasgos se han realizado en campos industriales, educativos, -
clinicos, y de investigacién basica. Existen estandarizaciones del
16 FP en por lo menos 15 paises diferentes, a excepcién del nues -
tro.

Dentro del contexto donde se encuentra nuestra investigacién,
se considera al factor Q4 como un indicador de frustracién apoya—
da en la mis grande asociacién con la depresién clinica; por lo
que puede pensarse que el factor Q4, como el factor de depresién,
esta conectado con el nivel general de frustracién y por lo tanto
las emociones expresadas varfan dentro de la gama de respuestas -
encontradas por el test de Rosezweig que irfan désde el enojo y la

pugnacidad, hasta la ansiedad, culpa y depresidn 43,

43. Vanios. "Fgactones de Cattel”. Fac. Psicologia. UK. Pp. 1-
23. 1987.



El utilizar el cuestionario 16 FP nos puede proporcionar una -
comparacidén global de los sujetos de estudio en su ambiente natu -
ral con el resto de la poblacién, ya que ha sido estandarizado con
personas quienes no estdn relacionadas con las actividades especi-
ficas de los obecervados, mds ain si lo relacionamos con las acti -
vidades especificas de los sujetos que se enfrentan al piblico en
presi6n {cajeros) y personas quienes laboran en lugares compene -—
trados que no tienen este tipo de presidn, pero quienes podrfan
tener otro tipo de frustracidn (empleados de departamento).

Para realizar la categorizacién de las respuestas de los suje -
tos a la prueba, se dividié la puntuacidén estandar-estén del fac-
tor Q4 en 3 niveles :

Puntuacién del 1 - 3 : Alto nivel de tolerancia a la frustracién.
Capacidad del yo del sujeto para soportar
y manejar adecuadamente la descarga de im—
pulsos ailin en ambientes de mucha dificul -
tad.

Puntuacién del 4 - 6 : Nivel medio de tolerancia a la frustracién.
Capacidad normal del yo en presiones coti -
dianas.

Puntuacién del 7 - 10 : Bajo nivel de tolerancia a la frustracién.

Incapaciadad del yo para controlar los im-

pulsos del ello ante las dificultades am -

bientales simples, manifestaciones cons -

tantes de tensidén y ansiedad.



Por su parte el Test de Rosenzweig que ha sido descrito en el a-
partado anterior, en su contenido teérico, destaca del anterior por
su naturaleza proyectiva.

El Test consta de una serie de 24 dibujos, cada uno de los cua -
les representa a 2 personajes colocados en una situacién de frus -
tracién de tipo corriente, aunque para la aplicacién se realizaron
4 vifletas que reflejaban eventos de frustracién espec{ficamnete en-
su ambiente de trabajo ( Anexos 1 y 2 respectivamente ).

En cada dibujo el personaje de la izqulierda se le representa en
el momento de pronunciar algunas palabras que describen, o bien la
frustracién del otro personaje o bien su propia frustracidén. Sobre
la persona de la derecha hay siempre un espacio destinado a conec -
tar su respuesta. Los rasgos y mimica de los personajes se ha olvi-
dado de modo sistemfitico en el dibujo para favorecer la jidentifi -
cacidn.

Las situaciones representadas en la prueba se pueden dividir en
dos grupos principales :

a) Situaciones de obstaculo del yo (ego-Blocking). Estas son -
las ssituaciones en las cuales un obstAculo cualquier, perso
naje u objeto, interrumpe, defrauda o de cualquier manera -
directa frustra al examinado. Existen en la prueba 16 situa-
ciones de este tipo : 1, 3, 4, 6, 8, 9, 11, 12, 14, 15, 18,

20, 22, 23 y 24.

b) Situacionea de obatéculo al superyo (superyo-Blocking). Se

trata de aguellas en las cuales el examinado ea objeto de

alguna acusacién, hecha responsable o jurgado por otra -
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persona.
Existen en la prueba 8 situaciones de este tipo : 2, 5, 7, ~
10, 16, 17, 19 y 21.

La exploracién de la frustracién a través del Test de Ro -
senzweig se inicia a partir de la estandarizacién de dicha
prueba. La adaptacién a Réxico se realiza en dos etapas, la
primera en 1964 y 1966. En esa ocasién se aplicé a un total
de 66 sujetos el PFT, los cuales tenfan una edad entre 18 y
29 affos; 31 sexo femenino y 35 masculino, de diferentes gra -
dos de preparacién y diversos medios socioeconémicos. La se -
gunda etapa concluye en 1966 aplicandose en total de ambas
etapas 211. En la segunda etapa, se tomd una segunda segunda
suestra de adultos de 18 a 40 afios clasificados por escolari-
dad y sexo. Lo antl;rlor realizado por Berrum { 1966 ).

A partir de ese momento se inicia una serie de investiga -
ciones teniendo como fin el detectar la direccidn y tipo de
respuenta de a la frustracién.

Estas son algunas invesatigaciones recientes sobre la frus-
tracidn con el PFT : Hernandez, ( 1981 ) " Eatudio de la frus
tracién a través de la prueba del Dr. Sail Rosenzweig en el
medio obrero patronal de una fébrica textil ",

Cuevas { 1980 )} " Comparacién de las respuestas ante la
frustracién de nifios y nilas de cuarto aflo de primaria median
te el PFY ™

Dieguex ( 1982 ) " Estudio comparativo de las respuestas
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ante la frustracién de hijos de padres divorciados e hijos de pa-
dres integrados mediante la prueba PFT ". Pérez { 1987 ) * Algu -
nos aspectos sobre frustracidn-agresién en el nifio hemofilico ™.
Covarrubias ( 1986 ) " Relacién entre el rendimiento escolar, ma -
nejo de agresifn y tolerancia a la frustracidn entre hombres y
mujeres en una muestra de cuarto aflo de primaria .

Estas constituyen un breve segmanto que pone énfasis en la in-
vestigacién sobre frustracién mediante la prueba PFT como se rea-
1iz6 en este estudio.

Adeafis se utilizaron 4 vifietas en forma de l&mina la cual re -
presentaba situaciones de trabajo. Su objetivo fue corroborar la
direccién y el tipo de respuestas ante la frustracién en el con -

texto donde habitualmente se desenvuelven.

3.7 PROCEDINIENTO

Se realizé la peticidén de llevar a cabo el presente estudio
con el subdirecto de operacidn del Banco BCH, el cual nos pone
en contacto con el gerente divisional de las sucursales en las
que se aplicaron las pruebas. La aplicacién se efectud con em -
pleados que tenfan atencién directa a clientes y se realizs en
3 fases.

En la prisera sesifn se evaluaron un total de 8 cajeros a los
cuales se les aplicaron, primero, el test de Rosenzweig con sus

vifietas e inmediatamente después la prueba de Cattel. La splica-
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cién para cada sujeto iniciaba cuando terminaba su trabajo ( corte
de caja ).

La segunda sesién se program$ en otra sucursal, en la que se e-—
valuaron 9 cajeros. El procedimiento para la aplicacién de ambas
pruebas fue el aismo.

La tercera sesién y la Gltima para los cajeros, ocurrié en otra
sucursal evaluandose un total de 13; finalizando as{ la aplicacién
para esta muestra.

La aplicacibn con los empleados de departamento ocurrié en una
sola mesidn, presentando instrucciones de ambas pruebas en la laﬂe
na, recogidas en la tarde. Su contestacién se llevé a cabo cuando
ellos -tuvieran tiempo dentro de su horario de trabajo, lo anterior
por las cargas de trabajo.

3.8 PROCEDIMIENTO ESTADISTICO

1. Se realizé un estudio descriptivo de la muestra estudiada que
consistib en:

a) Descripcién de las variables estudiadas: Puesto, sexo y an -
tigliedad. (figuras 1 a la 7).

2. Se llevs a cabo un anélisin no parametrico de las variables me-
diante la prueba Chi cuadrada dado el tamafio muestral. Dicha
prueba se aplicé con el ffn de saber sl existfan diferencias
estad{sticas entre las variables. Eatas fueron las relaciones:

1. Manejo de la agresién por puestos (figuras 8, 9 y 10)
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2. Tolerancia a la frustracién por puestos (figura 11).

3. NMancjo de la agresidn por sexo, de la muestra y por pues-
tos (figuras 12 a la 1S).

4. Tolerancia a la frustracién por sexos (figura 16).

5. Manejo de la agresién y la antigiiedad (cuadro 1).

6. Tolerancia y antigiiedad {cuadro 2).

Lo anterior en la parte de resultados (capitulo siguiente).
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RESULTADOS

1= Cajeros
=-Aux. de Dpto.

-

= Masculino
= .Femenino

fig 2. pistribucién por sexo de la muestra.
53.3% sexo Masculino, 46.7% Femenino.
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5

1 =Masculino
2 =Femenino

fig 3-7015tr“£buc16n 'por sexo en Cajeros.

I

1 =pasculino
2. = Femenino

fig 4. pistribucién por sexo en Aux. de Dpto.
56% sexo Masculino y 43% Femenino.

55



=Inicial.. "

CUFig.s Distribucién de 1 antigiiedad en la muestra.
U "35% antigliedad inicial, 35% media y 30% al-
ta.

1=1nicial

%564
) ‘ l 2=Media
: . 3=Alta
RO | 2 3

Fig.6 Distribucién de la antigiiedad en cajeros.
56.7% antigiiedad inicial, 23.3% media y

20% antigiiedad alta.
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1467 1= Inicial
2= Media
3= Alta

—

1 2 3

Fig.7 : Distribucién de la antigiiedad cn Aux. de
Dpto. 13.3% inicial, 46.7% media y 4a0%
antigiiedad alta.



=58~

63.3%

18.3%

ERrP

Fif. 8 Manejo y direccién de la agresidn de la muestra

NN

Direccién extrapunitiva en defensa del Yo.

{ Atribucién externa de la agresidn )

Direccidn intrapunitiva en defensa del Yo.

{ Atribucién de la agresidn hacia si mismo )

Direccién intrapunitiva con persistencia de la necesidad.
{ Atribucidn-de la agresién hacia si mismo )

Direccidn impunitiva con persistencia de la necesidad.

{ Actitud conciliatoria
Direccién impunitiva en defensa del Yo.

{ Actitud conciliatoria )

Direccién extrapunitiva con persistencia de la necesidad.
{ Actitud conciliatoria

UEERDS

- De acuerdo al tipo y direccidén de la agresién que con mayor frecuen-—
cia se encontrd en los sujetos, se procedid a categorizar en seis dife-
rentes respuestas a la frustracién, segin resultado del test de Rosen —
zweig. Como puede observarse, en el total de la muestra ( figura B ) el
63.2% incide en una respuesta extrapunitiva en defensa del yo; respues—
ta no esperada para instituciones de serviclio. Las demis 4respuestas se

distribuyen de manera mcnos predominante.
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Fig. 9

Imp. en PN AT

' 93.3

16.7 Imp..en.D‘r
113.3 t. en DYE
126.7 ;.en DY

Fig. 10 Manejo y direccidn de la agresidén en Aux.
de Dpto.

Manejo y direccién de la agresidn en Cajeros.

76.7%

Extrapunitiva en DY

501

Extrapunitiva en DY
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En relacién a la mayor respuesta encontrada en Cajeros, el 76.-
6% de estos resporide extrapunitivamente en DY, mientras que el -
SOX de los auxiliares caen en este resultado ( figuras 9 y 10 ).

La Chi cuadrada encontrada en la comparacién entre respuestas
ante la frustracidn y tipo de puesto, encontré un valor de 11.75
¥ un nivel de significancia de 0.03, por lo que se concluye que sf
hay diferencias estad{sticamente significativas aceptandose la -~
hipGtesis alterma 1 que afirma haber diferencias entre la direc =~
cién y tipo de respuestas ante la frustracién en cajeros y emplea—

dos de departamento.
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2 : r'@l" : S 1= Cajeros

2= Aux. de Dpto.

oz
: ' r 10
1.2 T 2. -2
" Baja Media Ata

Fig. 11 Tolerancia a 1a frustracién por puestos.

En relacién a la tolerancia en cajeros, se encontrd que el 40%
de ellos tienen una tolerancia baja, ¢l 50% una media tolerancia
y el 10% una alta tolerancia a la frustracién.

En cuanto a los auxiliares de departamento, ¢l 60% tienen una
tolerancia baja y el A0X una media tolerancia. No se encontrd nin-
gin caso de tolerancia alta a la frustracidn en este puesto.

La Chi cuadrada presentd un valor de 12.91 con un nivel de sig-
nificancia de D0.07, por lo que no se encontrdé una diferencia entre
¢l factor Q4 y el tipo de puesto; por lo tanto se acepta la hipé -
tesis nula gue afirma no haber diferencias entre la tolerancia a

la frustracién en cajeros y auxiliares de departamento.
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Intrapunitiva en DY
{Agresion a si
mismo).
Impunitiva en PN
(Actitud concilia=—
toria)
Impunitiva en DY -——
(Actitud conciliato—
ria)
Intrapunitiva PN
(Agresién a si mis—
mo)
Extrapunitiva PN
(Atribucién externa de la
agresién)

Extrapunitiva en DY
{Atribucién externa-
de la agresién)

Fig. 12 Manejo y direccién de la agresividad en el sexo
masculino.

- Extrapunitiva en PN
{Ag. externa)
Impunitiva DY
(Actitud conciliaz

toria)
Intrapunitiva PN
{Atribucidén a si —
mismo)

Intrapunitiva DY
(Agresién hacia
si mismo)

Extrapunitiva en DY
(Atribucién externa-

de la agresidn)

Fig. 13 Manejo y direccién de la agresividad en el sexo
femenino. .
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De las personas del sexo masculino de la muestra en general, la
mayor frecuencia se observa en la respucsta extrapunitiva en defen—
sa del Yo, constituyendo el 65.6% (21) del total ( figura 12 ). Las
personas del sexo femenino incidieron en una respuesta extrapuniti-
va en DY en relacién a la frecuencia cbtenida en sus respuestas.
Estas constituyen el 60.7X (17) de estc sexo ( figura 13 }, obte -
niendo un puntaje aproximadamente similar en dicha respuesta a la
frustracién en ambos sexos.

La Chi cuadrada obtenida en ambos sexos de toda la muestra, a -~
rroja un valor de 3.39 con un nivel de significancia de D.63 no -
slendo significativa. Como se observa, las diferencias estadisticas
encontradas en esta variable no fueron significativas por lo que
se rechaza la hipStesis alterna 3 y se acepta la hipStesis nula -
{ 3 ) la cual afirma que no exlisten diferencias ecn el tipo y direc-
cién de respuestas ante la frustracién en relacién al sexo en caje—

ros y auxiliares de departamento.
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i

41
11 1%
fT T sm
0
MF HMF MF MF
2 3 4 5

. Masculino
Femenino

mx

B o

1= Extrapunitiva en DY (Atribucién externa de la ag.}
2=  Extrapunitiva en PN (Atribucién externa de la ag.)
3= Intrapunitiva en DY (Atribucién a s{ mismo de ag.)
4= Intrapunitiva en PN (Atribucién a s{ mismo de ag.)
5= Impunitiva en DY (Actitud conciliatoria)

Fig.14 Manejo y tipo de agresién por sexo en Aux. de Departa-

mento.

La respuesta extrapunitiva en DY prevalece en emplcados de de -
partamento, sugerente de un clima laboral poco favorable para e -
1los. La Chi cuadrada obtenida en ambos sexos de los auxiliares
nos da un valor de 2.6 con un nivel de significancia de 0.62, no

siendo significativo.
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31 1
illilhs
0
F MF MF MF

M
1 2 3 4
= Masculino
= Femenino

Extrapunitiva en DY (Atribucidn externa)
Intrapunitiva en DY (Atribucién interna)
Intrapunitive en PN (Atribucidn interna)
Impunitiva en PN {Actitud conciliatoria)

Fig.15 Manejo y dirccién de la agresidén por sexo en
cajeros.

La mayor frecuencia se observa en la respuesta ex{:rapunitiva

en DY. Esto indica que quizas el puesto o la actividad descepefia-
da sea el factor que determine una actitud agresiva. El valor de
la Chi cuadrada obtenida en estas variables muestra un valor de

1.7 ¥y un nivel de significancia de 0.63; no siendo significativa.
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3 1= Hombres
2= Mujeres

1 2 12 t 2
Baja Media Alta

Fig. 16 El factor de la tolerancia apreciado en ambos sexos.

Como se observa los hombres mantienen su mayor frecuencia -
{ 56.2% ) en una baja tolerancia a la frustracidén, mientras que
la mayor frecuencia presentada en mujeres fue de S0%, mismo que
se presenta con un nivel medio de tolerancia. Séle un pequefio —
porcentaje de ambos sexos tiene una tolerancia alta indepen -
dientemente del puesto que realicen.

La Chi cuadrada realizada en esta variable, arrojé un valor
de 4.63 con un nivel de significancia de 0.70, no siendo signi-
ficativa; y por tanto aceptando la hipétesis nula que afirma
no haber diferencias en relacién a la tolerancia y el sexo.

Contrariamente a lo esperado culturalmente.



CUADRO
MANEJO DE LA AGRESION Y LA ANTIGUEDAD

INICIAL MEDID ALTA ROMW TOTAL

DEFENSA - EXTRAPUNITIVA 14 9 10 33
{Atribucién externa de la a- 61.1%
gresién en amenaza yoica) *
PERSISTENCIA - EXTRAPUNITIVA 0 Q 2 2
{Atribucion externa de la a- : 3.7t
grenidn con necesidad per - . *

. sistente)

DEFENSA - INTRAPUNITIVA
(Atribucidn de la agresién a
81 mismo en amenaza yoica)

PERSISTENCIA-INTRAPUNITIVA
{Atribucién de la agresién a
s8i mismo con necesidad per -
sistente)

DEFENSA-IMPUNITIVA
{Actitud conciliadora en a -
menazas yoicas)

PERSISTENCIA- IMPUNITIVA 1 A -0 2
(Actitud conciliadora con - ‘ 3.7%
necesidad persistente)

COLUMNA 20 18 16

TOTAL 37% 33.31  29.6%

La comparacién entre el manejo de la’agresién y la antigiiedad mediante
la Chi cuadrada nos da un valor de 10.63 con un nivel de significancia de
0.38, el .cual no es significativo; por lo tanto se acepta la hipdtesis -
nula 5 que afirma no haber diferencias estad{sticamente significativas
en eatas variables.

Cabe wmencionar que la respuesta extrapunitiva en DY prevalecce en fre —
cuencia cn los tres niveles de antigiledad presentados, acrecentandose -

ain en perfodos iniciales.
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CUADRO 2

Q4 V.5. ANTIGUEDAD

TOLERANCIA / ANTIGUEDAD INICIAL MED10 ALTO S
(5) (12) (13) 30
BAJA 23.81 57.1% 72.2%
(14) { 8) ( 5) 27
MEDIA 66.6% 38.1% 27.8%
(2) ("M 0 3
ALTA 96.1 4.8%
COLUMNA 21 21 18 60
TOTAL 35.0% 35.0% 301 100%

Del total de empleados con mayor antigiiedad { 18 } el 72X presenta una baja

tolerancia a 1a frustracidn, no existiendo { como se observa ) personas con -

alto nivel de tolerancia.

En cuanto a las personas con antigiiedad media ( 21 ) el 57.1% lo constitu -

yen quienes presentan una baja tolerancia a la frustracién.

Los empleados con una antigliedad inicial ( 21 ) presentan en su mayoria -

( 66.6 ) un nivel medio de tolerancia a la frustracién, por lo que puede sefia—

larse que la baja tolerancia se puede presentar con mayor frecuencia cuando -

las personas tienen més anti

en su

niveles altos de tolerancia ubicaron unicamente 3 sujetos.

fio. Cabe mencionar que en los

La asociacién con 1la chi cuadrada arroja un valor de 18.00 con un nivel de

significancia de .20 no siendo significativa; por lo que se acepta la hipéte -

B8is nula que confirma la falta de asociaci6n estadfstica entre la tolerancia y

la antigliedad.



5._DISCUSION Y CONCLUSIONES

El manejo tedrico y estadistico de las variables contenidas en -
esta investigecién, nos permite inferir algunos puntos importantes
que acontinuacién se discuten y que proporclonan aportaciones va -
liosas a este estudio.

Tenemos una muestra constituida por 30 cajeros y 30 auxiliares
de departamento, cuyas edades fluctidan entre los 20 y los 44 afios
de edad, 32 pertenecian al sexo masculino y 28 al sexo femenino.
La antigiiedad oscila entre uno a 23 aflos. Todos pertenecfan a la
misma institucién bancaria.

Coco punto de partida se investigd el nivel de tolerancia a la-
frustracidén mediante el cuestionario 16 Factores de Cattel, en to~
da la muestra y por puestos.

Aunque no se encontrd asociacién entre dicha tolerancia y las —
variables independientes, podemos describir los datos relevantes.

La tolecrancia a la frustracién se distribuyé en nivcles bajos y
medios en la muestra en general. Esto indica la presencia de cier-
ta incapacidad yoica para manejar el estrés cotidianc en algunos —
casos, ¥ cn otros aportando respucstas a la presidén de acuerdo a
su criterio, tratando de lograr una adecuada adaptacién; no obs -
tante, en térwinos generales se puede pensar en niveles bajos para
el manejo de presiones ambientales en relacién a la actitud espera

da en empleados que ofrecen un servicio.
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Especificamente en empleados con atencién al piblico ( cajeros },
el porcentaje de éstos que presentaron niveles bajos fue el 40 %
del total. Esto resulta importante ya que dicl'.los porcentajes refle -
Jan una insuficiencia del yo para manipular las dificultades emana-
das de su entorno, que para estos casos se viven dfa a dia. Ello
podria deberse a las excesivas cargas de trabajo y presiones de -
clientes que demandan su servicio constantemente, no dando oportu -
nidad de tomar con tranquilidad su activiadad y por tanto aumentando
la tensién. Cabe sefialar que el 10 % de respuestas de tolerancia a -
situaciones frustrantes con un nivel alto se presentaren en este -~
puesto a diferencia de los auxiliares en donde se detecta una ausen—
cia en este nivel.

La existencia de cajeros con niveles altos de tolerancia a la -~
frustracién, puede deberse méis a umbrales propios de cada sujeto =~
quienes por su poca antigiicdad no se han visto expuestos a excesivas
presiones en el trabajo por lapsos considerables, ya que adesiis, se-
debe de tomar en cuenta el alto fndice de personal en estos puestos—
mismo que refleja el nivel de antigiiedad que presentaron con mayor
frecuancia.

En auxiliares de departamento el 60 % presentaron un bajo nivel -
de tolerancia a sitruaciones frustrantes mostrandose intranquilos y-
tensos es éstas circunstancias.

Por otro lado la ausencia de niveles altos de tolerancia a la -
frustracién en auxiliares, menciondos anteriormente, puede deberse a
la prolongada permanencia en su trabajo y por lo tanto a continuas -

presiones en sus actividades, en las que no saben como manejar di -
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chos eventos o céme hallar vias alternas para lograr adecuadas so -~
luciones y respuestas a conflictos en su ambiente de trabajo. Segin
Cattel, el bajo nivel de tolerancia a la frustracién es caracteris-
tico de empleados que por su trabajo manifiestan muy poca a;xtoex -
presién, decargando en cambio, criticas sobre demandas ambientales.
Esta poca expresién detenta una falta de comunicacién en su trabajo
en donde puedan canalizar sus inquietudes e identificar los aspec -
tos wis frustrantes para ellos. Sin embargo un estudio sobre este
aspecto donde se analice la antigiledad y la tolerancia a la frus -
tracién, apoyado en otros instrumentos como lo es la entrevista se-
ria de mucha utilidad.

Al no encontrar diferencias estadisticas entre el secxo de los
sujetos de la muestra y la tolerancia a la frustracién, se apoya -
la idea de que el pertenecer a un determinado sexo no es sinénimo
de presentar adecuados manejos del ego para descargar la energia -
frustrada por algin obstdculo, sino por el contrario 1a mala di -
reccién de esta energfa que puede traducirse en ansiedad y tensién,
presenta umbrales similares en ambos sexos. Por lo anterior puede
pensarse de una igual capacidad para manejar situaciones de estrés
y de adaptacién en ambientes vulnerables. Todo ello, contradice -
a la imagen que en nuestra sociedad se guarda de la mujer, asig -
nandole roles de sumisién, pasividad y abnegacién y orientada a su
poner que dichas caracteristicas coadyuvan en altos niveles de to-

lerancia a la frustracién. Cabe mencionar que el nivel de toleran—
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cia que presentan las mujeres se observa independientemente del -
puesto que desempefian en la institucién.

La comparacién entre la tolerancia y la antigiiedad sefiala que,
en el total de la muestra, cuando los sujetos posefan altas cate-
gorfas de antigiicdad estos presentaban una baja tolerancia a la -~
frustracién, siendo la respuesta mas caracteristica en este nivel.

La misma posicidn se observa en categorfas medias de antiglie -
dad y la tolerancia. En cuanto a los empleados con categorfas i -
niclales, el nivel de tolerancia se presenta en los tres niveles,
aunque con una sayor Iincidencia en una adecuada capacidad en el
mane jo de presiones dentro de la organizacién. 4

Si consideramos el tipo de tolerancia a la frustracidn que pre
sentaron los sujetos de la muestra en categorias iniciales y al -
tas de antigiiedad, se podria asumir la idea de que en los prime —
ros afios de trabajo, la tolerancia a la frustracién y la fuerza -
del yo hacia presiones que afectan al sujeto, circunda en niveles
adecuados, pero que en los proximds aflos tenderfa a disminuir -
hasta wostrar estados de tensi6n e insatisfaccién personal, ma -
tizandose con niveles elevados de ansiedad.

Esta posicién fue estudiada anteriormente por Herzberg (1957)
al sefialar que el estado de dnimo o satisfaccién en el trabajo -
tiende a disminuir con el paso del tiempo, mostrando niveles a -
decuados de satisfaccién cuando los empleados se encuentran en

los primeros aflos de su trabajo.
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Cabe mencionar que de acuerdo a Coleman (1977) estas insatisfac~
ciones inciden en el bienestar paicolégico y fisico del individuo,
por lo que es aconsejable considerar estas consecuencias para tomar
medidas que refuerzen el aunto-control de los empleados en situa -
ciones de presién.

Mediante el test de frustracién de Rosenzweig se intentd conocer
el tipo y la direccién de las respuestas a la frustracién por obs -
tAculos ajenos a loa sujetos, presentando las siguientes caracte .-
riaticas.

En relacién a las respuestas ante la frustracién en los dos pucs
tos desempefiados, se encontraron diferencias estadisticamente sig -
nificativas, ya que las personas quienes presentan la particulari -
dad de desempeflar puestos en los que tienen una atencién directa
a clientes, observaron respuestas extrapunitivas en defensa del -~
yo, canalizando, por lo tanto, la agresién hacia externos como -
clientes, compaficros de trabajo o en su defecto hacia cosas y aitug
ciones ajenas a €l dentro de su proplo ambiente, esto en virtud de
que tales presiones amenazan directamente su Yo.

Ahora bien, aunque no significativas, otras respuestas que pro -
porcionaron los cajeros fue la intrapunitiva en defensa del Yo, en
la que cstos empleados sienten que las situaciones frustrantes son
causadas por cllos mismos presentando sentimientos de culpa y re -
mordimiento. En otros casos la respuesta fué impunitiva en persis -
tencia de la necesidad, lo que hace que este tipo de empleados en -

frenten las situaciones frustrantes en forma conciliatoria, apor -



do soluciones creativas o alternas a sus problemas cotidianos, a-
unque espleando un mecanismo de defensa represivo. Este tipo de
respuestas tienen por fin satisfacer la necesidad frustrada por -
algin medio, dando por resultado respuestas mis adaptativas para
el medlo laboral donde se desenvuelven.

Por su parte los auxiliares también presentaron con.mayor fre
cuencia respuestas extrapunitivas en defensa del Yo, manifestando
as{ la respuesta mis caracterfstica de la muestra.

En el caso de los auxiliares de departamento aunque si bien no
se ven expuestos a la atencién a clientes, detectan obsticulos en
el clima laboral en el que se ven afectados directamente como in-
dividuos manifestando dificultad para encarar conflictos en su -~
trabajo.

Lo anterior reafirma los postulados propuestos por Dollar y Mi
1ler (1972) y Rosenzwelg (1934) en el que afirman el desencadena-
miento de respuestas agresivas por un evento que frustra una ne -
cesidad del individuo, ya que las presiones que sufren los emplea °
dos son vistas como obsticulos para el cumplimiento de su labor.

Esto es importante de resaltar ya que como anteriormente se -
menciond Casatafic (1984) considera que cl trabajo puede ser fuen-
te de insatisfaccidn profunda y de frustracién e incluso ser cau-
sa de alteraciones mentales (Dubfn, 1974).

Un factor crucial que origina tales circunstancias es la can -
tidad de personas que asiste a las sucursales en busca de servi -

cios bancarios, elevando en gran medida las cargas de trabajo, y



si a ésto aunamos que el trabajo es continuo y sin periodos de des
canso la situacién se torna mfs diffeil.

Si se desea wantener climas favorables que permitan la eficien-
cia en el trabajo, se tiene que tomar en cuenta las necesidades
de los empleados para sopesar esta situacidén, ya que estos buscan
en su emplec la expresién de sus ideas y aplicacién deconocimien -
tos profesionales para desarrollarse como individuos y poder satis
facer sus demandas econdmicas y psicosociales.

Al buscar la relacidén entre el sexo de los empleados por pues -
tos y en el total de la muestra con el manejo de las respuestas
ante la frustracién, no se encontraron diferencias estadisticas;
no obstante, lo anterior apoya los resultados encontrados por Her—
nandez (1981) en los que reitera que se han ablerto tanto vias de
expresién hacia inquietudes y opiniones como mejores posibiliades
y expectativas dentro del campo laboral. Dichos cambios se refle -
jan por ejemplo, en remuncraciones adecuadas y polfticas de pro -
mocién justas (Hulin, 196S).

_En relacién a la antigiiedad de los empleados de la muestra en —
general y las respuestas ante la frustracidn, se detectd que las
respuestas extrapunitivas en DY prevalece en las tres categorfas -
establecidas.

Esta predominancia confirma la idea de que exiaten dentro de
las instituciones factores que obstaculizan las necesidades de los
empleados, tanto a los de categorfas iniciales como a categorias
altas; prevaleciendo esta caracterfstica, por tanto, en los dife -

rentes lapeos de la trayectoria laboral de cada individuo.
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El otro lnatrumento utilizado, las vifietas, se aplicé con el
ﬂn de corroborar las respuestas obtenidas en el test de frus -
tracién, pero dentro del Ambito laboral de estos empleados.

En los resultados obtenidos en toda la muestra se cobserva la
presencia, de rspuestas extrapunitivas en DY, confirmando el ti-
po y direccién de respuesta obtenida en la prueba de Rosenzweig
¥y corroborando la actitud que prevalece en el trabajo.

Un perfil de una persona quien atiende al piblico deberfa de
contener una amplia gama de respuestas ante la frustracién que
oscilen en todos los tipos y direcciones donde se canalice la a-
gresién, segln cada historia del sujeto; sin embargo estas ca -
racter{sticas pasicolégicas dcben de contener el tipo de respues-
ta mfs adaptativa para el medio laboral; suponiendo una actitud
conciliatoria y tratando de dar soluciones positivas ante las va
riantes en estos puestos, es decir, con un tipo de respuesta im-
punitiva de la agresién.

Por otro lado se puede reconoder un clima de trabajo, el cual
Be ve caracterizado por una serie de situaciones que obligan a —
los empleados a mantener bajos umbrales de tolerancia a la frus-—
tracién asf como respuestas agresivas hacia el medio. Esto es un
indicador de la insatisfaccidn de los mismos hacia el desempeiio
actual que realizan.

Actualmente existen algunas estratégins dedicadas a buscar

los cambios mfis favorables para las instituciones y los findivi-
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duos como lo es el Desarrollo Organizacional . Este intenta in-
ducir un cambio en la conducta de las personas para lograr un de-
sarrollo adecuado; as{ como también cambios en los contextos or -
ganizacionales.

Dentro de los principios fundamentales del Desarrollo Organi -
zacional {D.0.) estd el procurar crear un ambiente de trabajo -
sotivador ¢ interesante para los individuos, en donde encuentren
la oportunidad de desarrollarse tanto personalmente como aumentar
Bu eficiencia en las organiraciones. Poder realizar lo anterior
impactarfa en forma importante las relaciones personales de los
empleados en todo su entorno y de forma por demis favorable.

Ademfs es importante seflalar que el clima en la organizacién
es esencial para que los individuos expresen sus capacidades. En
este sentido el empleado puede intervenir en los procesos de me-
jora al clima de trabajo mediante grupos participativos a nivel
operativo, por ejemplo, en donde ellos encuentren arreglos a sus
problemas laborales cotidianos. La forma directa de participacién
que es la que promueve a niveles jerarquicos basicos la toma de
desicién, para después canalizarla a otros negmentos; podria ser

utilizada.

4k, Gaados Espinoga Jaime. " Temas y Téenicas......" . Tomo 11,
Cap. 9. tam.” 1985, :



7B

Los circulos de calidad { CC ) es también una ayuda intere-
sante, ya que propicia, voluntariamente, la participacidn de em —
pleados con el objetivo de resolver problemas relacionados con su
propia actividad. Sus objetivos estin encaminados a mejorar la e-
fectividad del trabajador y por lo tanto su satisfaccidn en el
trabajo; a fortalecer el respeto y ambientes de trabajo sanos y
a desarrollar la capacidad y potencial humano para producir un -
sentimiento de autorrealizacidn y seguridad a través del trabajo.

Las técnicas de DO como los circulos de calidad no sélo se ocu
pan del lado humano de la organizacién. Sus alcances también in -
cluyen 1a calidad en los servicios que ofrecen las organizaciones.
En nuestro caso se puede mejorar la calidad en el servicio a -
clientes (cajeros) midiendo, por ejemplo, y eliminando aquellas
circunstancias personalc; y ambientales que tienen gue ver con su
actividad diaria. Un caso serfa el medir la calidad por €l mis -
bajo nimero de errores que tienen los cajeros en su actividad
diaria, missos que si se eliminan evitarfan retrasos e inconfor -
midades personales., otro lo serfa el atender a un nimero de -
clientes promedio por dia etc.

En suma, el tratar de evitar errores en la calidad de los ser—
vicios de los empleados, facilitar{a tanto su operacién diaria, -

como el aprovechar ad sus pot: iales y recursos; as{i

como fortalecer la imagen de servicio de las organizaciones en -

45. Grodos Espinoga Jaime. " Tomas y Técnicas de .......". Tomo
111, Cap. 13. UNAM. 1984.
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cuestién.

Recapitulando tenemos que : 1) Los individuos mantienen res —
puestas agresivas hacla el medio en las instituciones de servicio.
2) Dichas respuestas extrapunitivas se vinculan y extrapolan con
sus relaciones interpersonales en general e impactando, por lo -
tanto su salud mental. 3) El clima de trabajo es un factor impor -
tante para que dichas respuestas se propicien. 4) Los empleados -
mantienen una baja tolerancia a la frustracién en su medio labo -
ral. 5) La satisfaccién laboral puede encontrarse alta al inicio
de ingresar a laborar a una institucidén y decrementa en los proxi-
mos affos. 6) Existe una jgualdad de expresién para canalizar las
inquietudes independientemente del sexo y de igual forma en la to-
lerancia.

El utilizar un perfil adecuado de un empleado que atiende al -
piblico, mejores estratégias de cambio como el DO y CC ; asf como
los programas de capacitacién orientados a recobrar el control de
sl mismos en situaciones estresarites, incentivos psicolégicos y -
econdmicos, serian herramientas importantes que podemos utilizar

para lograr un cambio importanter en términos de satisfaccién la-

£S13 TESIS
RO pr
SR 05"y o

boral.



6. SUGERENCIAS Y LIMITACIONES

Conviene mencionar algunos factores que se deben ce tomar en cuenta ya
‘que forman parte del contexto general, del marco en cl que estd inmersa —
esta investipgaeidn.

Primeramente mencionemos que el a&mbito bancario es un sistema que a -
traviesa por una crisis econémica que no sdlo se refleja por el salario —
que percibe cada empleado por su trabajo, sino que lleva consigo recortes
presupuestales que restringen en gran medida los programas de capacita -~
cién e incentivos que motiven y den herramientas a éstos para manejar el
estrés derivado de su descmpeiio. Esto es importante ya que si no encuen -
tran salida en donde puedan canalizar toda su energfa que se ve frustra -
da, por obstét;ulos en la bisqueda de cumplir su trabajo y satisfacer sus
necesidades, lo mAs probable es que se mantengan las conductas agresivas
ante tales situaciones, e incluso dar respuestas inadaptadas al ambiente
que lo orillarfa a constantes fracasos y profunda insatisfacecidén en su -
vida.

Estas consecuencias negativas no son sdlo para el empleado, sino para
las instituciones de éste giro, ya que las respuestas extrapunitivas no -
son las esperadas por las personas quienes demandan algin servicio.

Sin cmbargo para fortalecer lo dicho anteriormente y darle mis alcance,
esta investigacidn se veria enriquecida por estudios en los que se avo -
que a explorar los aspectos que los empleados perciban como favorables -
para su desempeiic y en base en eso elaborar las correcciones necesarias
en su clima de trabajo y elaborar programas de capacitacién mids reales

a sus expectativas y necesidades.



Aunque en este estudio se hubiese podido conocer las expectativas la-
borales de los empleados, las excesivas carpas y el trabajo ininterrum -
pido de los cajeros y auxiliares, limitaron 1a aplicacidn de entrevistas,
herramicnta importante para estudios de esta fndole, ya que séle a par -~
tir de ellas se tendran mas claras las expectativas de los emplcados. .

Por otro lado puede haber ¢l caso de que algunas personas laboren por
la facilidad de los requisitos necesarios para el trabajo ‘( edad, sexo,

Jete. ) o como algo transitoric mientras concluyen alguna carrera univer-
sitaria, por ejemplo. Estas personas como muchas otras denotardn actlitu-
des que no son acordes a instituciones de esta naturaleza, por 1o que
debe de considerarse el tipo de persona y que cxpectativas posee para -
laborar en empresas de servicio.

En realclén a la hipdtesis confirmada sobre las respuestas extrapuni-
tivas en DY para las personas quienes atienden al pibllico,esta posicidén
padria verse generalizada, si se realizan estudios con unn muestra supe-
rior a la extraida, ya que esto se limitd por el " pelipgro " del trabajo
en las sucursales bancarias.

De alguna forma ¢l hecho de que una persona ajena a la operacidn en
las sucursales, es provisto de deconfianza.

Otra limitacién importante fue el tiempo en que los sujetos contesta—
ron las pruecbas.

Para el caso de los cajeros, por ejemplo, €éstos tenfan que responder
a la prucba después de realizar su corte de caja, es decir al terminar
su trabajo, no teniendo una buena disposicidén a contestarlas. Esto, -

principalmente, por las jornadas de trabajo continuas en su horario -



por la atencién a clientes. En este sentido, las pruebas mismas pudie-
ron ser obstAculo para satisfacer esta necesidad. En otro caso sus ac~
tividades extralaborales ( eacuela, atencién a hijos, etc. ) propicia-
ron no ver con agrado la aplicacién.

Por otro lado, aunque no hubo asociacién entre las variables scxo,
antigliedad ; se pudieron rescatar algunos datos relevantes en el a -
partado anterior. Sin embargo, serfa conveniente, también, para cl ca-
a0 de estudios con ambos sexos, ampliar el tamafio de la muestra para
tener conclusiones mAs contundentes al respecto.

En cuanto a la antigiledad, la amplitud y la seleccién de igual ni--
mero de empleados en diferentes niveles de antigiledad podr{a detcctar
mds especi{fica y estadisticamente los posibles tipos de respuesta a
la frustracién y tolerancia en cada nivel.

Por Gltimo la estad{stica utf{lizada en la investigacién ( no para -
métrica ) adlo nos permite elaborar descripciones e inferencias de -
nuestras variables de estudio, dentro de los parémetros y limitaciones
a las que se vié sujeto. Convendria ‘llevar a cabo investigaciones que
que nos dieran la oportunidad de generalizar los resultados en cuanto
al tipo de respuesta a la frustracién que mis se asocia al puesto que
se desmpeiia. Lo anterior con muestras mis amplias y en las que se in -
dague cuales son las expectativas de éstos en su trabajo y que tanto
se estan cumpliendo para poder ejecutar planes que fortalezcan el de -
sarrollo psicosocial de los empleados bancarios con una plena satis -

faccidn y una mayor asertividad.
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