
ESTUDIO EXPLORATORIO SOBRE EL MANE­

JO DE LA FRUSTRACION EN EMPLEADOS 
BANCARIOS CESTUDIO EXPLORATORIO> 

E s 1 s 
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE: 

LICENCIADO EN PSICOLOGIA 

PRESENTA: 

EDUARDO GARAY MENDOZA 

DIRECTORA DE TESIS 

LIC. ASUNCION VALENZUELA COTA 

MEXICO, D. F. 1991 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 



JNOJCé. 

JHíílf:X1JCCJCW •••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• • ••• 6 • 

1. é.l TRABAJO ClJllO FACT (Jil. Dé. OESlfflil[)LJ.O 

l'AM é.L JNOJV:Jf110 •••••••••••••••••••••••••••••• ;·; ••• ;· •• 9. 

1. 1 Motivación en el. TA.abajo •••••••••••••••••• •.•.;·.·.:. ·:.13 . . • 

1.2 SailAf.acción. labo4.al. ••••••••••••••••••••••• :.:.'..'.;.;~3 
2. {.QNSJOéJIACJCWé.5 TWíl:JCAS 5aJ1IE mJSTllACJCW ••• ; ·; ."· •• ;·;. ~ ;26 

2. 1 Ú..tudi.rM 40b1te f/UU.ÚUlción J.abo..aJ.. • • • • ;. • /;•: '· ;¡ .'J5 

). ME:f<XXJ ••••••••••••••••••••••••••••••••••• :. :.~;~:;~~':o:°.40 .. 

f; í~~;~~~~~~~:::::::::::: :::: '..;E;t~~:it:·:'.2! 
f ~ ~~=::::::::::::::::::::: ::;·'.·~~~~!'.·l~~:~;:}if (~;; . 
). 7 1'1tocedimüf!Xo ••••••••••••••• • : .;~ •• ':: .'.·.< •• ~~:'.'·?··'..51 

4. ~~~~~-~~~::::::::/i~~::~·¡:·x:~::;: 
5. OJ5C115JCW Y (,QNCllJSJCWé.5 •••••••• ; •••• 'i:·:>::.;:~~;;; ... .69 

6. 51QN,NCJA5 Y LJ/llJTACJCWé.5 •••••• •••• ;';;.); ••• : •· • • ; ••••• 80 

7. IJJBL:Jor;MFJA •••••••••••••••••••• •• ;:::;:;:;: ;;; •••••••• • 83 

8. ANé.XO 1 •••••••••••••••••••••• ; ••••• ;·;::.;.;; ..... , •••••• 88 

9. ANé.XO 2 ••••••••••••••••••••••••• ; ...... ·~.;: ••••••••••••• 94 



INTRODUCCION 

Desde el in!cio del devenir histórico del hombre, éste se en­

contró con la necesidad de formar y afiliarse en grupos con el fin 

de facilitar el trabajo, especialmente cuando todos tenían un ob­

jetivo en común. 

Inicialmentc,los primeros modelos de organización :fueron el 

clan, la horda, la tribu, etc., hasta llegar· al núcleo de una so­

ciedad que es la familia. 

Con el transcurso de los años y bajo un contexto social y eco­

n&.ico variable, surgen organizaciones con estructuras más compl: 

jas en las que los individuos tratan de alcanzar metas semejan -

tes, así como encontrar satisfacción a sus necesidades y expecta­

tivas vitales, lo anterior como resultado de ru desempeño y de sus 

relaciones personales. 

Así, dentro de las organizaciones productivas o económicas, los 

individuos son los responsables directos 00 w desarrollo y del pa­

pel que éstas juegan en el crecimiento y estabilidad de lns socie­

dades. 

No obstante lo prioritario que ésto sea, el individuo se ve en 

ocasiones af"ectado par un ambiente social y laboral que demerita 

su capacidad de respuesta y adaptación y lo limita para obtener 

mejores ni veles de vida. 

Laa personas buscan en el trabajo, además de recursos económi­

cos, una actividad que les penni ta obtener una determinada posi -
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ción social, autoestima y expresión de capacidades. Para ello, la 

capacidad de establecer relaciones lnlcrpcrsonales, de tolerancia 

y adecuado manejo de las si tuacioncs frust.rant.cs r.an imprescindi­

bles, ya que el trabajo representa una fuente de exigencias y de­

mandas que son necesarias de resol ver para permanecer y comprender 

ese ambiente diverso y demandante. 

Espccif"icamcntc 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 (Cllentes) y para los cuales, 

la habilidad para entablar r~laciones interpersonales y la tole -­

rancla que puedan traer consigo situaciones adversas, son de suma 

importancia, ya que al igual que en su desarrollo personal ,las 

respuestas positivas, sanas, harán que sus conductas sean cada vez 

más adaptables, asertivas y acordes con su ámbito laboral, y por 

ende nocial. 

Aunque lns condiciones a las que los empleados tienen derecho 

y las prestaciones sociales, médicas, cte.¡ de que gozan pueden ser 

similnrcs,el grado de dificultad y tolerancia en el puesto varía 

según el tipo de funciones y demandas n las que se enfrentnn:tal es 

el caso de las personas quienes atienden al público (Cajeros) ,los 

cuales para dar conformidad a las necesidades de las personas que -

requieren de sus servicios, muestran una actitud complaciente y a -

as.ble, y a las que en ocasiones se les pide cierto grado de su.mi -

si6n para reafirmar le imagen de la instl tución donde prestan sus -

servicios. 

Esta actitud marca una diferencia en relación a otros empleados-
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quienes por las características de sus puestos no se ven expuestos 

a esta particularidad. 

Una atención a la demanda creciente de las personas que trabajan 

en banco despierta el interés principal de esta investigación que -

es el reconocer, cómo el ambiente y el clima de trabajo podrían lle­

var consigo situaciones de f'rustración, además de señalar cuál es el 

manejo y tolerancia que de ésta realizan los empleados que se ven -

involucrados, tomando en cuenta la dlf'crencia entre quienes están en 

atención 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 específica de estudios en esta población 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 visión que tene -

mas dentro de este contexto para poder reincidir sobre una mejor 

calidada de vida de éstos en todos sus sentidos. 
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l. EL TRABAJO COMO FACTOR DE OES~OLLO PARA EL INDIVIDUO. 

El estudio del trabajo y su relación con necesidades tanto socia-

les como individuales ,ha sido objeto de numerosos estudios por parte 

de investigadores en diferentes disciplinas. 

Actualmente varios pensadores están de acuerdo en que el papel 

del trabajo ha sido determinante para la satisfacción de necesidades 

y esencial para la evolución tanto individual como social del hom -

bre, aunque además puede representar la forma más tremenda de cnaje-

nación y explotación por el hombre mismo (Marx, citado en Castaño, 

1984). 

De esta formanos cncontramoa 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 casos se muestra como un 

obstáculo para la expresión y crecimiento de capacidades. 

Oc aquí, precisamente la importancia de resal lar la experiencia 

laboral en la vida del hombre y la subjetividad que vive como canse-

cucncin de la realización de esta tarea. 

Para abordar un estudio del trabajo que nos proporcione una vi --

sión amplia de las características de éste y la relación que guarda 

con los sentimientos del hombre, podemos enfocarlo dentro de 5 fnc -

tores que le son propios: Técnico, Fisiológico, Psicológico, Social 

y Econóraico1• 

t. Tlli.edman,{jeo~f)""· "T"-'Llado de Soc.W.lof)Ül del .U.ahajo",fl'¡éxJ.ro.FCE.. 
1978. 
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En consideración a estos 5 factores se piensa que poseen una 

relación muy estrecha y que por consiguiente un análisis de las 

condiciones actuales del trabajo en nuestra sociedad, del nspe_s 

to económ.ico que abraza a las organizaciones y a sus procesos -

técnicos (Castaño, 1984), y sumado a las consecuencias psicoló­

gicas y físicas2 que llevan consigo, tendrían un valor impar~ 

te en este tipo de estudio. 

Dos investigaciones, principalmente, inician el estudio de -

las actitudes y condiciones del trabajador. La primera ocurrió 

en 1924 realizada por El ton Mayo, en la que se panía de mani­

fiesto las relaciones existentes entre el trabajo y las personas 

que ven satisf"echas ciertas expectativas. En este estudio las 

demandas y actitudes de obreros comenzaron a considerarse, al "!?. 

tar, que estos of'recían un mayor rendimiento como consecuencia -

de que estaban siendo observados. La importancia que posee esta 

investigación 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 relación a las condiciones de trabajo se es­

taban escuchando. Dicho ef'ecto rue conocido como Hawtome. 

La segunda investigación, se reCiere cspccíf'icamcntc al indi-

2. :Jbidem., J>. JI 
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vlduo y sus satisfacciones dentro de la organizo.ción, que fué re! 

lizada por ComellJ en 1959 en Estados Unidos. El propósito de 

este trabajo fué el de relacionar aspectos de la satisfacción con 

algunos aspectos mesurablcs de la compañía tales como las práct! 

cas y políticas de la gerencia, ampliación de las condiciones de 

trabajo, crear programas de entrenamiento dirigidos a supervisores 

y gerentes, y por tanto, con buen indicio de que los planes ejec!:! 

tados por loa supervisores o por la gerencia eran efectivos o in-

cluso eer ampliados y modificados para alcanzar mejores índices -

de desempeño. 

Además de que este estudio tuvo objetivos encaminados a aportar 

informaci6n que pudiera incrementar los beneficios económicos y 

disminuir el tiempo improductivo entre sua emplea.dos, podríamos 

complementar esta idea indicando que un t~abajador satisfecho -

más oportunidades de rendir en forma adecuada. en su trabajo y g!!: 

z.ar de un bicnestai- psicológico y social~ 

Posterior a estas investigaciones claves que intentan compre!! 

der al hombre y sus afectos en el trabajo, continuaron algunBS -

otras, ya con este mismo tipo de línea, de entre las cuales pod_!: 

moa mencionar la apartación de Mcgregor '* en 1960 • en la que afi!: 

ma que nel trabajo es una actividad natural del ser humano y que 

si existen las condiciones adecuadas, les individuos asumirán la 

J, F~, &/win, "€M.udi.tu de p,.i.cJJÍD9ÚZ JruíuAw.a,/. IJ del. -
1'eAMnal.". /lléxk.o. úf, r,.,;,u.,,,., 1976. Op. CU. 'P. 322-JJO. 

4. úu.tañD Amnlila, Oru.vúi.D. "CIF-iA.iA IJ dtMCllVWUo de .l.M ~ 
tti~u". /lléxi.t:o. lJNNJ. 1984. Op. CU. 'P. JI. -
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responsabilidad, creatividad y eficiencia en las labores que se 

les encomienden, y que lo que ha acGntecido. es que las organiza-

clones actunlcs o que han carecido de lns condicones adecuadas". 

Lickert5 , por su parte, opina que la colaboración y particip~ 

ción entre los trabajadores es importante, además de proponer e~ 

bios en los principios y criterios en las formas de organizar el 

trabajo. Resulta la importancia de la colaboración y de la Pª!: 

ticipación de los trabajadores en la solución de los problemas -

y toma de decisiones. 

s. :Jhi.d .... 1'. )1. 
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1.1. llOTIVACIOH EH EL T!WIAJO. 

Es importante sei\alnr el factor que motiva a los individuos 

a trabajar y considerar las características que le son más be-

neflcas desde su propia naturaleza con las cuales se sentirán 

más satisfechos en su desempeño. 

La inotivación es muy compleja en los seres humanos. [.as co!! 

diciones que motivan la conducta de un individuo pueden ser e~ 

trfnsecOB o intrínsecas
6 , aunque casi todo el comportamiento -

tiene su origen en los esrucrz.oa que realiza éste para satisf'!! 

ccr sus necesidades (Huse, 1976). Algunas personas cvi tnrán -

aquellas actividades que de una u otra f'onna no proporcionen -

recompensas o situaciones placenteras, tales como el castigo. 

La motlvnción incluye todos los sentimientos, hábitos , a-

rectos, mecanismos de defensa y aptitudes a; los que puede lla­

marse nctitud, según Vinackcl7 • Cualquier comportamiento espc-

cíf'ico es una intcrrelaci6n compleja. de las percepciones que -

el individuo tiene del objeto y de su propia actuación, de la 

situación exterior, de la ta.rea y de la importancia de ésta, -

del grado en que satisfará sus motivaciones y necesidades y de 

su dificultad (lJuse, 1976) .. Un individuo, por ejemplo puede e:! 

6. //¡;,oe F. &/!}LVI, u al.. "U cmpo«.anien-to lummw en. .l.JJ. Ol!gLI­
ni.¡acllfn.~ l'lhúl:n. FCJ. 1976. Op. Clt. I'. 59 

7. J/Jid-. "· 59 
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tar eotivado para alcanzar el éxito, pero si la tarea parece d~ 

masiodo fácil o poco remuneradora quizá ni siquiera la realice. 

Dentro del plano laboral, existen 3 modelos o sistemas de m_2 

tlvactón. 

El primer modelo es de fuerza o coerción; lo. suposición en -

la que se basa este sistema es que el hocabre trabaja mejor cuando 

se le fuerza a una situación en la que produce o es castigado, -

tal ejemplo lo Podemos observar en cárceles, en épocas esclavis­

tas, etc. 

El segundo modelo es el económico-mecánico. El modelo econ6m! 

co del hoas.brc lo analizan y conceptualizan Adam. Smlth y Tnylor 

y se basa prltAOrdialmente en que el hambre trabaja principalmente 

por dinero, este modelo coincide con la conceptualización del hO! 

bre cacao mercancía que vende su personalidad arrastrado por el -

sisteina económico (Fromm, 1985). El modelo mecánico propuesto -

principalaente por Skinncr reitera que el hMbre realizará. incj~ 

res conductas coao consecuencia dC algún reforzador. Ambas posi­

ciones son de carácter ambicntalista. 

El tercer 11odelo es de crecimiento o de sistema abierto, el -

cual reitera que el hombre: 

1.- Toaa decisiones habitual•cntc por sí misma. 

2.- Es intencional y tiene objetivos individualizados .. 

3 .. - Observa aolaaente las órdenes que son cocapatibles con sus 

propiDB necesidades y valores .. 

4.- Tiene 1M>tlvos más complejos e interrelacionados que los _ 
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otros dos modelos. 

5.- Se esfuerza por lograr el crecimiento, la respansabilldod 

y el éxito cuando están presentes las condiciones propi-

cias para ello. 

Este modelo se caracteriza inicialmente por los traba­

jos de El ton Mayo y su escuela de Relaciones Humanal y -

por los modelos siguientes, entre otros: 

A) Modelos de autorreolización de Maslov. 

Este modelo indica que las personas tienen diferentes nlv~ 

les de necesidades y que al iniciar a satisf'necr las nece-

sidades de primer orden que incluyen aquel las necesidades 

t"ísicas, de seguridad y protección¡ se hacen más importan-

tes las de segundo orden (necesidades sociales, estimación 

y posición). 

La necesidad más elevada es la autorrcalización y se sati! 

face cuando las personas hacen todo de lo que son capaces. 

En suma, este modelo inf'ierc que s6lo se puede motivar a -

una persona, descubriendo que es lo que necesita en ese -

momento y lugar específico, ya que las personas estan mot! 

vadns por necesidades distintas en las diferentes épocas y 

circunstancias de su vida. 

8) Modelo de Higienc-Crcci11.iento .. 

En este i:nodclo de Higienc-Crcc!micnto encontramos las prl-

meras investigaciones entre los factores de trabajo y per-

8. ~º" e...púw;¡a, ~e. ''T<mtM IJ fécn.i..ca,, de )'4i.aJJ.of}Úl del. 
faabaj.o". TCJmJJ :J:J llNlll'I. 1984. 
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sonales y su relación con la motivación y su grado de satisfacción 

en el trabajo. Dicha teoría surge de los estudios realizados en -

loa años cincuentas por Brayficld, Crocket y Herzberg, entre o 

tros. En ese estudio se intentó estudiar más minuciosamente la 

relaci6n entre la productividad y la moral 1 Herzberg y sus compa -

ñeros 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 críticos que citaron con mayor frecuencia por las personas a 

quienes les gustaba su trabajo fueron los siguieñtes: éxito, reco­

nocimiento, naturaleza del trabajo, responsabilidad y ascensos. 

Todos estos campos pertenecen al contenido del trabajo y son fac -

tores de desarrollo y motivación. En cambio los que no estaban 

profesional•ente satisfechos con su trabajo el taran incidentes 

críticos rclncionados con el contexto de trabajo. El más importan­

te de estos factores de insatisfacción o de higiene eran la poU: -

tica y administración de la compafiin ( ineficaz 1 perniciosa o in -

justa ) ¡ otras dimensiones eran la falta de competencia de los ª!! 

pervisores en el desempeño de sus funciones ( deficiente prepara -

ción técnica o deficientes relaciones interpersonales ) y las insn 

tlsfactorias condiciones de trabajo. 

Uno de los hallazgos bnportantes encontrados en esta investiga­

ción fue que entre los incidentes de satisfacción e insatisfacción 

que •enclonaron los trabajadores 1 una cunrta parte de los inciden-
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tes de insatisfacción afectaba de una forma negativa la salud mcn-

tal de los individuos, mientras que sólo un octavo de los de sati~ 

facción 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 críticas al estudio de Hcrzbcrg 

al. ( 1959 ) ,en los que se analiza la generalidad de los hnllaz-

gos. 

En relación al rango, los trabajadores investigados sólo rcprc 

senta una pequeña muestra del universo de trabajadores. Herzberg 

utilizó unicamente contadores e ingenieros. Esto, por sí solo, 

no constituye una prueba adecuada a la generalidad de la teoría, 

siendo necesario replicar los hallazgos en di fcrentes trabajado -

res y diferentes situaciones de trabajo. Además de cstn crítico 

se prescnt.an otrao que rei tcran la falta de vnl idcz en la entre-

vista oemiestructurada así como el uso de lns pruicbns cstndisti-

can confiables en todo el cstudio9. 

Por otro lado, es menester llevar los datos arrojados con cau-

tela, ya que puede haber diferencias en las que los trabajadores 

puedan reportar como aspectos de satisfacción e insatinfacción -

dependiendo del nivel que ocupe en la organización, el salario, 

ln edad, el sexo, cte.; incluso algunos trabajadores pueden rcpoc 

9. FllhtdLand<V1.,F1tank. "Job CltaAachvriAlil:. <M ~f.úur. and diA~a -
ilA/.i.M".:Jowuwl. of- Applied f>~IJclwÍDfJJJ. VoJ../¡8, 196".Pf'.JJB-]92. 
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tar aspectos que les disgustan, aunque piensan· qt.ie no está mal pa-

ra el trabajo que realizanTO .. 

Algunas personas, incluso, a una característica de su trabajo -

pueden encontrar fuertes satisfactorcs así como .fuertes insntis -

factores si la misma característica está ausente o negativa en el 

trabajo. 

Además de las anteriores teorías de motivación, existen otros 

estudios realiza.dos por Georgopoulos, Mahoney, Janes y Vrommff -

entre otros en los que consideran que el hombre realiza las cosas 

bajo la creencia y posibilidad de alcanzar mejores niveles de vida 

por PICdio de recompensas que van a considernr valiosas .. 

Las investigaciones sobre la relación entre la satisfacción y 

el desempeño muestran como carecen de causalidad en si mismas aun-

que mantienen una estrecha relación. Esta relación sería como si -

guc: Las recompensas causan satisfacción y si partimos del hecho -

de que el desempeño produce recompcnn:as 1 entonces es probable que 

la relación entre satisfacción y tlesempcño se deba a una nolo va -

riable, las recotnpcnsas12. 

10. &uen,flobvtl.. "Sane det.<vrnwumu o/. 7ob SaüA/D.cilmt". :Jowuuú 
of. Aplle.d 1' .. ¡;dw~. Vo.l 48. 19611. PP. 161-16]. 

11. FJ.eiAhrwn., 1976. 

12. Jbüi<'tlL ,1'.J)5. 
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Las recompensas vistas desde la perspectiva de la motivación se 

pueden dividir en externas: paga, ascensos, estatus, etc., que de 

alguna forma, tiene relación indirecta con ln conducta. El otro ti 

po de reccmpensa es la que el sujc~ se da así misrr.o y ~on llwna­

das intrínsecas, como el autoestima de un sujeto por una buena la­

bor. Esta suele estar más relacionada con la conducta. Ambos tipos 

de recompensa poseen la expectativa, para el sujeto, de que las -

recompensas son cqui ta ti vas en relación con el desempeño que están 

realizando. 

Aunque las diferentes ópticas señalan que el hoa:bre trabaja para 

satisfacer tanto necesidades económicas como psico-Gociulcs, la -

tcor{n de Higiene-Crecimiento finca las bases sobre la importancia 

de las condiciones de trabajo, del papel que debe desempeñar una -

organización con respecto a sus propios cmplendoñ y el papel de los 

empleados mismos como elemento que además de que debe de producir -

para la organización a ln que pertenece, posee una necesidad de -

expresión y desarrollo de capacidades. 

Las anteriores teorías no juegnn un papel excluyente entre sí, 

sino que deben de ser tomadas corao complementos de diferentes pun­

tos de vista, que en algunas ocasiones servirán para responder a -

cuestionamicntos del por qué de cierto tipo de conducta del hombre 

en el trabajo, y en ocasiones; dando paso a una aproximación más -

adaptable a lo que se este estudiando. 

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

biente de trabajo y de los principales factores motivncionalcs ya 
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mencionados, los individuos, buscarán la expresión de sus pensa-

mientes, afectos, aplicación de sus intereses profesionales que les 

permitan conocer los límites dentro de los cuales puedan actuar.11 

Las condiciones de expresión, dicho sen de paso, son capaces de 

ser encontradas fuera de una organización 14
y en cualquier tipo de 

actividad sea cual fuere la especie, aunque la mayoría de las pcr-

sanas busca la fonna de mantener una estabilidad psicológica y ec!! 

nómica dentro de un grupo de trabajo en cualquier organización. 

De este vínculo Individuo-Industrialidnd cabe mencionar que el 

primero se va arrastrando por un sistema, y/o sociedad que demanda, 

tanto a individuos como a organizaciones, la contribución al cree! 

miento del sistema económico y a la acumulación de capital que se 

vuelve fin último.15 Como consecuencia de ello algunas organiznci~ 

nea buscan, programar tanto el comportamiento individual como el -

social, reduciendo el juicio personal de los sujetos. Esta se ve -

obligada a exigir conformidad, dependencia y un comport:mnicnto no 

maduro en determinada circunstancia. 16 

13. Pww un .,,,,wa;_,, mM pn.oflmdo véaAe r11orrm, &u.ch. a múulo a J.o. 

J.iblVLÚifÍ. Méxi.co. D.F. &J. l'./.ane,ta, 1985. 

14. Oub.ltt, Robeltl.. "laA ,.,_~..1.ac.lonM humanM en. La Oll.9aniJacúín". -

Méx frn. ld. CéCSA, 1974. Op. CU.. P. 95. 

15. F11onrn, t.n,lch "U miedo a J.a J.i.heAJ.ad". fr!W.co. &i. t•.lane-la. 1985 

16. /AJbln., 1lobeM.. "[,,... "el.acion.""' lwmanCIA en. ./.a o/lf;IDIU¡nción.". Pp. 
95. 



-21-

Todo lo anterior acor-de a una sociedad capitalista que se basa 

en el principio de liberta política, por un lado, y del mercado e~ 

mo regulador de las actividades económicas y aociales17 que han -

hecho del hombre un instrumento de fines económicos suprapersonalcs 

y que ha aumentado el espíritu de ascetismo y de insignificancia -

individual 18• 

La orientación mercantil 19 es una descripción que rc.flcja cler,! 

mente el tipo de personalidad cnnuestra sociedad, y funge como la -

condición principal para el desarrollo del hombre modcm~ • Esta 

orientación puede ser dcf"inida como "Una orientación de carácter -

que está arraigada en el experimentarse a uno mismo como una mer­

cancía, y al propio valor como un valor de cambio" 21 • 

El éxito en el desarrrollo potencial de una persona estaría en -

función de la demanda y la oferta, del tipo de personalidad que se 

requiera en el trabajo (Médico, Obrero, Carpintero, cte.,) y cual!-

dadeG que debe poacer para el puesto (jovial, amable, agresivo, etc.). 

17. F11.amt, 

18. F"°""', 
19. F,,,.orrm, 

20. :Jó.üiem, 

21. :Jó.üiem, 

fu ch. 

fu ch. 

fu ch. 

P. 81. 

P. 81. 

"U wtlc de ama/t". /lléx.ico. &i. 1'1.aneta. 196). 

"U nU.edo a .la ••• " l'p. 1)4-IJ7. 

"Ui..ca ¡¡. f'<li.cocuuU;,,iA ". /l/éxi.co. &t. l'./.an.e.1.a. 195). 
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Si para lograr un buen nivel de vida en todos sus aspectos ru~ 

se necesario unicamcnte lo que uno sabe y es capaz de hacer, la ª.!:! 

toestimación de un individuo estaría en proporción con la propia 

capacidad, es decir, con el propio valor de utilidad; pero no ocu­

rre así, rcsul ta que la autoestima y el estado de ánimo en general 

están en proporción de la propia utilidad que pueda tener la pers~ 

nalidad dentro de una organización, o dentro de un mercado de mano 

de obra. 

A esta experiencia que día con día vive cada trabajador es a lo 

que se avoca esta investigación: Las fn..1straciones propias de cada 

individuo en su trabajo producto de todo un sistema económico y SE! 

cial que representa un foco de atención, una vivencia, una cxperle!! 

cia que puede llevar satisf"acción-insatisfacción para él y para sus 

necesidades. 
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1.2. SATISFACCION LABORAL. 

Para definir o deducir lo que significa satisfacción-Insatlsfa~ 

ci6n laboral, podemos retomar la siguiente definición que nos ser­

virá como marco de referencia. Se define la satisfacción en el tr! 

bajo como 11 Una respuesta afectiva dada por el trabajador a su pue! 

to que se considera como resultado o la consecuencia de la expe­

riencia del trabajador a su puesto, en relación a sus propios val~ 

res, o sea, con lo que se espera de él. Puede considerarse que la 

satisfacción tiene un sentido similar al placer11 
• Nosotros pod.!:_ 

moa considerar, con base a la dcf"inición de satisfncr.ión, una def! 

nlción de insatisfacción como la siguiente: Un estado afectivo die 

placentero por parte del trabajador como respuesta a la experien­

cia en su puesto dentro de su trabajo. 

Ahora bien podríamos preguntamos ¿Cuál es la importancia de 

estudiar las satisf'accioncs e insatisfacciones?, ¿Cuál es la rela­

ción entre insatisf'acciones y frustraclars que es el objetivo pri!! 

cipal de esta investigación?, como respuesta n la primera pregunta 

de Caín (1969), nos indica que la importancia en el estudio del -

trabajo y la satisfacción de aus trabajadores está apegada - -

22. F.J.eiAlunan., úfuJ.üt. "&.l=Ü.D de P"'-ca.lo~ ••• " Pp. J22-JJ6. 
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a la propia naturaleza del individuo por ser una experiencia pl! 

centera y, sumando a esto, las satisfacciones o insatisf"acciones 

son vistas como factores de ajuste psicológico y social que tiene 

que ver directa.ente con nuestro bienestar como seres humanos • 

La segunda pregunta la podemos derivar de la anterior al resa! 

tar el interés del trabajo y su relación con la vida afectiva del 

trabajador hacia su entorno social y hacia las actividades pro­

pias de su f"unción en su puesto. 

Precisamente una forma de abordar esta situación es explorando 

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

trwncntos que detecten las presiones de su vida cotidiana y labo­

ral y las respuestas que puedan aparecer como resultado de esta s! 

tuación. De alguna f"onna las insatisfacciones de necesidades de las 

que los trabajadores son objeto aparecen bajo peculiares tipos de 

actitudes que señalan el momento particular de estas experiencias¡ 

pero lo que importa es que esta vivencia es vista como frustrante, 

como obstáculo para el desarrollo y cubrimiento de necesidades; y 

precisamente es lo que queremos indagar; la dirección y tipo de las 

respuestas de frustración, vistas en este sentido como de insatis­

facción por medio de los instrumentos que se detallan adelante, ad~ 

más del nivel de tolerancia hacia la frustración. 

Algunos tipos de frustración, que desde este sentido no se vine~ 

la con la organización en sí, consti tu.yen amenazas reales a las ne­

cesidades fundamentales del adulto maduro por ejemplo, la perdida 

del empleo puede ser f'uente de auténtica aprehensión¡ la pcrspccti-
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va de desempleo no s6lo indica la reducci6n de la capacidad econ§: 

alca de satisfacer sus necesidades biol6gicas sino que támbien -

puede traer consigo sentimientos de inseguridad, una disainusión 

y una pérdida de consideración social¡ lo cual concuerda con la -

idea sugerida por Fromm, al señalar las características de la pe! 

sonalidad que impera en la nueva sociedad industrial y en "nuestra" 

libertad, en la que el trabajo se utiliza con fines de acumulación 

en sí despojando por así decirlo al individuo de sus seguridad ha-

ciéndolo sentir aá.s solo y aislado. 

La falta de un sistema que lleve a la expresión 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 repri•i-

do para hacer más adaptable a la si tuaclón2J • 

Por último, ~s importante señalar, que las f'rustraciones derivadas 

del grado de satisf'acci6n o insatisf'acción en el trabajo son vistas 

como un f'actor prioritario en la vida del sujeto, en relación a su 

úibi to psicológico, económico y social. 

Una vez mencionado el aspecto social que arrastra al individuo a 

comportarse de una f'orma deten1.inada en una empresa, y de resaltar -

la importancia de estudiar la relación interpersonal que tiene el -

individuo en su ambiente de trabajo se analizarán aquellas consecue!! 

cias psicológicas que tiene el individuo, como fruto de las presiones 

en el trabajo basado en algunos estudios realizados, adeaás de •en-

clonar el aspecto teórico respectivo sobre la f'rustracción. 

2). Ho11neg, KW1.en. "la f"""'onah.dad newrólica de nu<MV!o .tieJllpo" 

/lléxi.a>, édl. Pl.ane.to. • 19J7. 
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2. CONSIDERACIONES TEORICAS SOBRE LA FRUSTRACION 

En el apartado anterior vimos ca.o el trabajo representaba una fuen-

te lraportante de desarrollo personal y de satisfacción de necesidades. 

Se sef\ala.ron algunos factores que motivan al individuo o afiliarse a 

un grupo de trabajo y las consecuencias que trae consigo el pertenecer 

a un sisteaa industral modemo que matiza al individuo tanto de canse -

.cuencias positivas como negativas hacia su vida. En esta parte revisare-

110S breve•ente algunas aportaciones sobre frustración desde el punto de 

vista psicodlnfutico as! como diferentes perspectivas que explican la a-

grcsión, producto de situaciones frustrantes, además de mencionar olgu-

nas hip6tcsis y estudios sobre la relaci6n entre el hombre y las consc-

cuenclas psicológicas que se derivan del trabajo. 

La teoría psicodinámica a lo largo de susu seguidores y obras han 

tenido laplícito el concepto de frustración como pivóte de la teoría 

analítica. 

Frcud 24 plantea que en la natur~leza humana existen instintos que -

son básicos. El sexual y el destructivo o agresivo. Eros y ntanatos 

respectiVB11ente. Freud consideraba a estas fuerzas como de apoyo a la 

vida 1 de estiaulo a la auerte o destrucción. 

En su libro 11 Más allá del principio del placer 11 dirige su atención 

a las circunstancias que pueden fruetrar la victoria del principio del 

placer, osea las satisfacciones del individuo. 

211. FatÜman, 7ao<M, et aJ.. " T wlt.ÚM de .la peMorudi.dad " Méxi.co. &J. 
HatÁ.JJ. 1976. Op. CU. I'. 1J. 
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Para él la meta mán importante de la psique es mantener y recobrar 

cuando así se requiera, un nivel aceptable de equilibrio dinámico 

que maximice los placeres y minimice las molestias. 

Desde las primeras etapas del desarrollo libidinal, el niño de­

be satisfacer ciertas necesidades que él asocia al placer, pero -

que en ocasiones pueden verse obstaculizadas por impedimentos, el 

niño como consecuencia, busca la reducción de esta tensión. Esto­

es, que desde pequefio y a través de las diferentes etapas pslco -

sexuales el nifio puede ver f'rustradas las diferentes fuentes de 

satisfacción propias de sus necesidades. 

Desde pcquefio la conciencia, como superyo, actúa para restrin­

gir, prohibir y juzgar la actividad concientc, aunque también a -

nivel inconciente. La tarea de auto-obRcrvacíón que el euperyo 

impone al sujeto impide una vez más la expresión de éste, sin 

importarle el impulso del ello en la tensión-reducción e indepen­

diente del yo. La f"onnnción ~e ideales puede limitar también la 

procuración de placer. 

El instinto del placer abarca tanto necesidades f"ísicas como 

mentales ( que pueden llamarse deseos ) ¡: este instinto busca 

objetos para su satisfacción, pero en algunas situaciones estos­

se enfrentan con obstáculos que dificultan su satisf'acción. El­

instinto de •uerte o agresivo que se pudiera despertar producto 

de este i•pcdi.ento obliga a un tipo de conducta que reduce 

la tensi6n. Como puede observarse la idea de f'rustración esta 

implfcita en la concepción f"rcudiana. 
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Por otro lado la idea del superyo como instancia que frustra 

gran parte de la expresi6n del yo, la encontramos en Ana Freud 

en "El yo y los mecanismos de defensa 11 25 ;en este libro la auto-

ra concibe a la fuerza superyoica como raíz de toda perturbación 

neurótica. El yo teme a la expresión instintiva de ciertas nece-

sidades por que teme al superyo. Su defensa instintiva se conci-

be bajo la presión de angustia que ejerce el superyo al yo del 

sujeto. 

Ante esto el yo pierde su independencia, reduciéndose a ser 

s6lo un ejecutor de los requeri•ientos del superyo que se vucl-

ca hostil a la expresión de necesidades instintivas y así inca -

paz de placer. 

Para Alf'red Adler el d~sarrollo psicólógico 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 Wl desarrollo socialmente útil". 

Según Adler la Cal ta de cooperaciÓn y el consecuente sentido 

de desadaptación y principalmente de f"racasos, se encuentran 

en la raíz de todos los estilos de vida neor6ticos e inadapta-

dos. 

El punto de vista de este autor es interesante al analizar 

las tareas vitales de cada individuo, las cuales son detel"llina -

das par las condiciones f"undamentalcs de la existencia humana; 

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

25. F'teud,Ana. wu IJD ¡; ./D~ mecaru:.-.~ de detenAa".flléxlco.úl.f'al -
rhu.1984. 
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na que el trabajo proporciona un sentido de satisfacción y dignl-

dad s6lo hasta donde beneficia a los demás: "Ln tarea del genero 

humano siempre ha consistido en encontrar las respuestas corree -

tas al problema que talc5 condiciones nos fijan .•. siempre ha 

sido necesario luchar para mejorar y obtener mejores logros0 26. 

Erik Krikson27al 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 fraca..;o del sujeto-

en cada periodo. 

Al hablar de los conceptos principales de la vida temprana 

conr.idera que son el producto, en parte, de las frust:rar.ioncs 

de los instintos sexuales, que muchos de ellos resultan del 

enfrentamiento entre las necesidades y los desean no sexuales, 

las expectativas y limitaciones de su medio cultural. Erikson 

considera que el desarrollo y cambio de la personalidad no puede-

rcstringuirse a los primeros 20 años de vida, ya que continuamcn-

tp esta acción recíproca entre individuo y medio ocurre practica-

mente en toda su vida. 

Con respecto a los tipos particulares de personalidad y carac­

terísticas decomportamicnto, este autor propone, que varían 

dependiendo de los medios culturalcs;debido a que estos difiric -

ron considerablemente en cuanto a aquellos que constituyen una 

conducta aceptable o inaceptable, cada medio produce frustraciones 

y conflictos, originando así rasgos específicos de personalidad -

26. FalÍiJllml,7amru. "Tea-ti.DA de •••• " Op.C.U.P. l<YI. 
Zl.Dic.apUo 5. NühoJ..aA. "Tea,,,;,,,, de .la 1'lVMonaLi.rfad"./lfrbci.cn.&J. 

7tU.<VWmeJIJ..CDAfl. Op. C.U. t'. 4 J 
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en sus mieinbros 28. 

Otto Fenlchel enfatiza la necesidad de aprendizaje de la 

frustración. La frtJstración es algo que nos toca y es una candi -

clón esencial para el desarrollo nonnal: "Es completamente necc -

sario para el niño, que aprenda a soportar los retrasos, amenazas 

a las oposiciones o negativas, así como que aprenda a expcrimcn -

tar gratificaciones completas y apropiadas". 11 No hay necesidad 

de introducir prematuramente al niño a las frustraciones o cxpo -

nerlo a más de lo que puede manipular" ••• "El niño que no aprende 

con ayuda del sistema-simpático a soportar las frustraciones 

que encontrará. no puede crecer y ser un individuo sano" 29. 

El Dr. Saul Rosenzwcig en su estudio de la frustración la 

define como obstáculo que el organismo encuentra o una obstruc -

clón insuperable, más o menos, en la vía que lo conduce a la 

satisfacción de una necesidad vi tal cualquiera JO. 

Su base te6rica es derivada del psicoanálisis experimental, 

que de acuerdo a dicho autor "Es ·un ensayo para expresar en for -

ma concreta el punto de vista organismico en psicobiologia". 

Proporciona una reformulación de los conceptos experimentales, 

28. :JbiJ:lom., 1'. 45. 

29. Heuwnde¡,fJeA.ta el. CU.. "Wut:üo de 1.J:L /;uMlA.ación. a .úlavé.4 
de 1.J:L f"WeÍJa del. O... ScuU. flo•enJW<!l.g. en e-1. nwüo 0611.rvw­
pa.tAonal de U11D taJJ1w:a .tex,tü".IJN#I. 1981. P. JO. 

JO. flo•en;¡weig,Saul.. "TM.t de FJU1Jl4úaci.ótt". o,,..,,,,. AiAM,A11.9en­
Ww..19J4. 
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que, además son susceptibles de llevar a cabo en cualquier esce -

narlo donde el ser humano participe. 

mo: 

Existen tren niveles para la derensa psicobiológica del orgnnl~ 

a) El nivel celular o inmunológico, que descansa en la acción 

de los fagocitos, de los anticuerpos, de la piel, etc; y 

que concierne esencialmente a la defensa del organismo 

contra los agentes infecciosos. 

b) El nivel autónomo o de urgencia según la concepción de Ca­

nnon31 • Se refiere a la defensa del organismo en conjun -

to contra las agresiones rfsicas generales, corrc!;pondic·n­

tes al miedo, al dolor, la rabia, etc. 

e) El nivel superior, cortical, o de defensa del yo, que de -

f'iende la personalidad contra las agresiones psicológicas. 

A este nivel se refiere en forma esencial la teoría de la 

frustración. Cabe mencionar que esta teoría de le frus 

tración abaren estos tres niveles y que estos se compcne -

nctran. 

Desde el punto de vista psicosocial Dallar y Miller estudia -

ron la hipótesis de frustración-agresión, esto propició el estudio 

de la agrcsi6n en antecedentes motivacionales basados en expericn­

clan frustrantes que posibilitan estas respuestas. 

Ellos consideraron que la respuesta de agresión estaba en fun -

ción de la fuerza de lo provocación de la respuesta frustrada, el-

JI. Ro~en~,5aul.. "Te,i.t de ••••. "Op.CU. I'. 11. 
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grado de interferencia con la respuesta y en número de respuestas 

frustradas J2. 

Una principal objeción a esta postura fue que una conducta agrc-

siva puede encontrar respuesta en acontecimientos f"rustrantes pre -

vios en la experiencia de un sujeto JJ, sin embargo esta hipótesis 

muestra una relación sencilla, válida bajo ciertos contextos cuando 

este presente la contigilidad 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 biológico JI¡, del aprendi -

zaje socialJS , ecológico 36 , etc; entre otros. 

Esta hipótesis que expone a la frustración pfecedida de la agre-

si6n, coincide en algunos aspectos teóricos con Ja teoría de la 

frustración que presenta Rosenzweig, ya que este autor pone énfasis 

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

)2. Und!JA<>n., Cla/J. "7nhtoducción ·a .Ja f'•i.colng,ia 5ocúú" • &J. 
T 'Li,lla.,,. /lléx.u:o. 1972. 

)). :John,,on,flogrvt. "La <lf}A.r!..JWn Pn ÍD• hamb,,.,,, ¡¡. en .lo• an..imaJ.eA". 
&J./llanual /llodemw. /lléx.i.co. 1972. 

)4. Cla/J, lindg;ten. "7nhtoducción a .Ja •••• "· Op. CU.. P. 4Z7. 

J5. :Jbi.dem., P. 426. 

)6. :John,,on, flogeJt. "la '*"-""lón. en Op. CU.. P. 55. 
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coeo producto deuna experiencia que obstaculiza una meta que posee 

un individuo. El test de frustraciOn de Rosenzveig muestra clara -

mentc,en forma proyectiva la direcciOn de la respuesta agresiva 

de un sujeto y es este precisamente el instrumento que se utiliza­

rá en el presente estudio: 

1.- Tipos de respuestas según se observan bajo 3 perspectivas: 

a) Respuestas·dc persistencia ala necesidad, la cual so -

brevlve constantemente después de toda frustración, co­

rresponde a la presión 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 presión activa. 

e) Dominio del obstáculo, en la cual la reacción a las si­

tuaciones frustrantes involucra respuestas en las que 

persiste tanto ln necesidad del sujeto y por otro lado 

defiende su yo; corresponde a la presión pasiva y ac -

ti va, respectivamente.· 

2.- Respuestas de defensa del yo. 

a) Respuestas extrapunitivas. El individuo atribuye agresi­

VWl\ente la frustración a personas o cosas exteriores. 

las emociones asociadas son la cólera y la irritación. 

b) Respuestas intropunitivas. El individuo atribuye la 

frustración a sí mis•o, agresivwncntc, las emociones 

anociadas son la culpabilidad y el remordimiento. 
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e) Respuestas impunitivae. La situación frustrante se encara 

en forma conciliatoria. Su mecanismo psicoanalítico es la 

la rcpres i6n. 

3.- Respuestas de persistencia de la necesidad. Estas tienen 

por f"ín satisfacer la necesidad específica frustrada por 

algún medio. 

a) Respuestas directas, las cuales se hallan estrechamente 

adaptadas a la situación frustrante en prolongación de 

de la necesidad inici&L 

b) Respuestas !.ndlrcctd.n, más o menos sustitutivas y cuyo 

máximo entra en el dominio del simbolismo. 

También pueden individualizarse en 2 extremos: 

L Persistencia adaptativa. El ce11portamiento persistente 

en línea recta hacia su f{n a despacho de los obstácu­

los. 

2'! Persistencia no adaptativa. El comportamiento se rcpi te 

indefinida y cstupidamentc. 
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2.1. ESTUDIOS SOBRE FRUSTRACION LABORAL 

11 Las frustraciones, producto de presiones organizacionales. pue-

den conducir a ciertas alteraciones de la personalidad y a la en -

fcmedad mental" 37; por ejemplo, en un estudio realizo.do en los 

Estados Unidos se concluyó que es mucho más probable que los traba-

jndorcs no especializados sufran nltcracioncs de la personalidad y 

de padecimientos psicosomáticos que los trabajadores especializados 

y que estas diferencias se manifiesten sólo después de que los in -

dividuos asumen su trabajo 38. 

En otros estudios preocupa.dos por destacar la vivencia psicoló -

gica del trabajador como consecuencia de su experiencia laboral se 

pone de manifiesto una serie de implicaciones que justifican el es-

tudio psicológico de los individuos como consecuencia del desempeño 

en su trabajo en una sociedad como la nuestra. 

Colcmnn ( 1977 ) afirma que si el trabajo es fuente importtinte 

de identidad personal, autoestima y posición social, las insatis -

facciones relativas al empleo tendrán consecuencias para el bien -

estar psicológico y físico para el individuo. 

J7. Oubút, Robe;t.t. "laA 1uw1clonM •••• " Op. CU. I'. 97. 

J8. 
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Friedman ( 1978 ) , por su parte, señala que si el trabajo re -

presenta la utilización de estados psicológicos que forman un con -

tlnuo en la vida personal de un individuo y que, por lo tanto,iSC 

deben de considerar. para el logro de ese bienestar. 

Castaño ( 1984 ) asevera que el trabajo humano en algunas orgn-

nizacioncs es fuente de al iennción, de insatisfacción profunda y dt' 

frustración. 

Todo lo anterior sumado a la crisis de la estructura social que 

orilla a una desocupación creciente y a trabajos que orreccn pocas 

oportunidades de progreso, y que son repetitivos y degradadores ¡ 

ofrecen un panorama estéril e inseguro as{ como una disminución de 

la autoestima. 

En nuestro país 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 aquí se proponen con 

excepción del estudio de Hernandez (1981) en el que se ocupó de 

estudiar la frustración en obreros de una fabrica textil. 

Como se mencionó, nuestro objeto de estudio, ahora, son emplea-

dos de una institución bnncaria, centrando nuestro interés en las 

variables puesto, sexo y antigüedad en el trabajo. 

39. Vea.e landa, 1986; PiV<e¡, 198'1; CovCl!UIUb.úM, 1986; V.ivwz, 1986; 
HueM..a, 1980; Va;que¡, 1988; A"'1T19D, 1988; Nwzanj.o, 1988, A'L.i<M 
1988; V~. 1979; CuevaA, 1980; Oomin¡µic¡, 1982; O.i"91Je¡, 1982; 
CoppwU., 1984. 
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Existen pocos estudios en relación a estas variables y en traba-

jadores; de estos podemos seft•Iar los resultados arrojados por 

Hernandcz en el que tomó por lnteres el sexo de los trabajadores. 

En este estudio se concluyó que en nuestro pa.fs la manifestación 

de la agresividad y ln f"rustraci6n ha variado, ya que se han ampli!!: 

do las posibilidades de expresión para las personas del sexo f'eme -

nino, sobre todo en lo que se refiere a sentimientos, actitudes e 

inquietudco. 

En otros estudios realizados Cuera de nuestro país flerzbcrg40 -

1957 ) discute las relaciones existentes entre la antigüedad en 

el puesto, el salario, el nivel jerárquico en la empresa y la edad 

con la satief'acción en el trabajo (moral o estado de ñnimo eegOn -

el propio autor) , en trabajadores nortcruaericanos. Las conclusio -

ncs extraídas de ese estudio f'ucron: Con renpecto a la edad, la mo-

ral es elevada cuando la gente inicia sus primeros trabajos y ticn-

de a disminuir durante los próximos años. El restante bajo nivel 

se presenta cuando los trabajadores están en sus últimos 41 años o 

en sus tempranos 30 en los que la moral tiende a subir. El ascenso 

continúa en la trayectoria del trabajo en la •ayoría de los casos. 

Con respecto al tiempo de tenencia en un cargo o puesto, los tra -

bajadorcs inician con una moral al ta la cual disminuye durante el 

priacr afio de servicio y tiende a disminuir por un número de años. 

M. Hu-l.in..CNvúM., e.t aL. "A .lúuzal mod.U. o{. j.ob "'1VA/.R.cü.Dn". 
:JtJUArUZI. of. Appli.ed P~dwJ.ow. Vol 49. 1965. P. 209. 
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Con incremento en el servicio la •oral tiende a aumentar nueva-

1tente. En cuanto al nivel jer&rqico en la empresa un factor ine -

quívoco surgió del estudio de la satisfncc16n en el trabajo: A un 

alto nivel de ocupaci6n ocurre una elevada moral, por un lado 

y por otro el salario ha sido asociado a un elevado nivel de ea -

tlsfacci6n en el trabajo. 

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

jadores de WUI planta electr6nica. La reauneraci6n econ6mica y 

los caablos en promociones de trabajo son vistas como significati­

vas y como un cambio 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 satisfacci6n en el trabajo. 

Los datos presentados en ese estudio esb.Jvieron basados en una 

muestra de 295 trabajadores 11aBculinos y 163 trabajadores del 

·del sexo femenino. Los datos muestran que las mujeres trabajadoras 

tienden a ser un poco ruenos insat
0

isfechas con sus trabajos que 

sus CQllPai'ieroe masculinos, aunque para la anterior premisa se 

discutieron dos puntos básicos. Pri•ero ,el sexo, 11per se" no 

es un !'actor crucial para poseer una al ta o baja satisfacción la -

boral y segundo, la existencia de todn una constelaci6n de vnria -

bles que se encuentran relacionadas consistentemente con el sexo; 

por ejemplo, el salario, el nivel del puesto en la organización, 

las oportunidades, promoción, noraas sociales, etc. Un punto i11por­

t.ante que se discutió fue que los grupos de aujeres investigados 
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poseían bajos puestos en la e•presa a la que pertenecían y bajos 

sueldos. 

Por último si pudierBJ1os res1.111lr las variables que hCflOs •encio -

nado y algunas otras que están en proporción más o menos directa 

con la baja o alta satisfacción en el trabajo podríamos citar las -

siguientes: Nivel de ocupación en el trabajo, Nivel de en:iprendimien­

to o iniciativa, el tipo de lider del grupo de trabajo, el cliraa. 

laboral, la edad de los trabajadores, la antigüedad que tienen en 

la empresa, loa efectos de su personalidad en el trabajo y más re -

ciente.ente el sexo de los trabajadores como un tópico adicional 

que ha recibido especial atención en la satisfacción en el trabajo-*2. 

La razón por la cual nos estaaos ocupando de aclarar el ténaino 

de satisfacción e insatis:facción en este trabajo rcsul ta de lo que -

se ha venido observando en las investigaciones a las que hemos hecho 

referencia y a su relru:ión con el estudio de la .frustración. Dicha 

observación podría ser: A mayor satlsf'acción de los trabajadores en­

su trabajo menor f'rustración hacia la cobertura de sus ncceoidades 

y desarrollo de capacidades; y por otro lado, a mayor insatlsfac 

c16n del trabajador, aayor f"rustraci6n a sus necesidades ya que 

si consideramos que dichas f'rustracion ocurren a diario, la exposi -

ci6n continua y un mal aanejo de éstas, repercuten en la vida social y 

psicol6gica de un individuo obstaculizando su adaptación. 

42. :Jbidem. , Pp. 209-216. 



--40-

En consideración al contexto teórico al cual hicimos alusión, 

nustro objetivo es investigar de qué forma algunas característi­

cas de nuestros sujetos de estudio ( puesto, sexo y antigiledad ) 

innuyen en el manejo de la :frustración y su tolerancia en em -

pleados bancarios. 

Dicho lo anterior el problema de investigación plantea: 

¿ Existen diferencias en el manejo y tolerancia en situaciones 

frustrantes entre empleados con atención al público y empleados 

de departamento en una institución bancaria ? 

3 .1 TIPO DE ESTUDIO 

Se llevó a cabo una investigación de campo de tipo ex post 

:facto y de una sola muestra, ya que las situaciones a lns que 

están 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 fnistraci6n y su tolerancia ns! como el manejo 

de la agresión ( tipo y dirección ) , están asociadas con el gra -

do ~e satisracci6n que se tiene sobre nuestras necesidades y ex -

pectativ&s ( Hulin, 1965 ) • Estas a su vez, mantienen una estre -

cha relac16n con nuestro bienestar psicol6gico y social¡ de tal 

forma que dicho nivel y lléUlejo varía según los aspectos particu -
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lares de las variables estudiadas en la muestra: Puesto, sexo 

y antigüedad en el trabajo. 

También podría esperarse una asociación entre la tolerancia -

a la .frustración y el manejo de la agresión. 

HIPOTESIS A CORROBORAR 

Ha 1 : Si existen diferencias esta- Ho 1 : No existen diferencias esta-

Ha 2 : 

Ha3: 

disticamente significati\.·as 

en la dirección y tipo de 

respuestas ante la frustra­

ción en cajeros y empleados 

de departamento. 

Existen diferencias estadio-

ticamcnte significativas en 

la tolerancia a la f"rustra -

ción en cajeros y empleados 

de departamento. 

Existen diferencias estadis-

ticS11Cnte significativas en 

la dire-cci6n y tipo de rea -

puestas ante la Cnlstrnción 

en cuanto a sexos en cajeros 

y e11tpleados de departa.ento. 

1102: 

"ºª 

disticamentc signU"icativas 

en la dirección y tipo de 

rcspuentas ante la frustra­

ción en cajeros y empleados 

de departamento. 

No existen diferencias esta-

disticarncnte significativas 

en la tolerancia a la frus -

tración en cajeros y empleo-

dos de departamento. 

No existen diferencias esta-

dieticamente signif"icativas 

la dirección y tipo de res -

puestas ante la f"rustraci6n 

en cuanto o sexos en cajeros 

y empleados de dcpartancnto. 
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Ha 4: Exiaten dU"erencias estadis- Ho 4 : No existen dif'erencias 

ticamente significativas en estadísticamente signi-

la tolerancia a la frustra- ficativas en la toler<l!! 

ci6n en cuanto a sexos en - eta a la frustración en 

cajeros 7 empleados de de - cuanto a sexos en caje-

partaaento. ros y empleados de de -

partamento. 

Ha 5 : Existen dif'erencias estadio- Ho 5 : No existen diferencJas 

tica.ente slgnU"icativae en estadisticamente signi-

la dirección y tipo de res - ficativas en la direc -

puesta ante la frustraci6n ci6n y tipo de respucs-

en cuanto a la antigüedad tns ante la f"rustración 

de la 11uestra. en cuanto a la antugile­

dad de la muestra. 

Ha 6 : Exioten dif'erencias eetadie-, Ho 6 : No existen diferencias 

ticaaente signU'icativas en estadisticamentc signi-

la tolerancia a la !'rustra - ficati vas en la toleran 

ci6n y la antigüedad de la eta a la Crustración y 

de la •uestra. la antigüedad de la - -

•uestra. 
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3.3 VARIABLES 

Las variables analizadas en este trabajo fueron : 

Variables Dependientes : Pri1tero. la dirección en que se canali­

za la f'rustración ( extrapunitiva, in -

• tropunltlva. e impunitlva ) , con W1 ni­

vel de medic16n noidnaL Segundo, el -

tipo de respuestas ante la frustración 

( d'Jllinlo del obstáculo, defensa del -

yo y persistencia de la necesidad ) , 

y tolerancia a la frustración ( alto, 

medio y bajo ) , con un nivel ordinal. 

Variables Independientes Sexo ( nivel nomino.l ) , antigüedad (­

nivel ordinal ) y tipo de puesto de -

sempeñado, cajcrog y empleados de de­

partamento (nivel nominal ) de un 

Banco de la Ciudad. 

Definici6n de variables. 

Para comprender mejor las variables estudia.dan así como acor -

dar sobre su utilización para los fines que perseguimos, se def'i­

nlran conceptual y operaclonalacnte. 

Def"inición conceptual de antlgUedad : Tiempo transcurrido desde -

el d{a en que ee obtiene un empleo. 



Definición Operacional Número de años en el que una persona -

peraanece en una institución. ~ara efe~ 

tos de esta investigación se divide en 

inicial de 1 a 2 M'os. aedia de 3 a 6 -

años y alta de 7 rotos en adelante. 

En relación al puesto y conceptualizandolo con el empleo u ofi-

cio de una persona, def'ini90s aabos tipos de la siguiente fonaa : 

Definición Conceptual Cajero : Persona. que en las tesorerias. ban­

cos. casas de comercio y en algunos 

particulares esta encargada de la en -

trada y salida de caudales. 

Def"iniclón Operacional Persona que encargado de dar conformi -

dad a operaciones bancarias en sucursa­

les de la misma, atiende a un número -

mayor de un cliente por día. El contac­

to peraanente con personas en este 

puesto; da la particularidad que lo di­

ferencia de otros puestos, razón por la 

cual fue menester categorizar a este -

tipo de e.p lea dos. 

Definición Conceptual Empleado : Persona destinada por el gobierno 

al servicio público, o por un particu -

lar o corporaci6n al despacho de los -

negocios de su COllpetencia u interés. 



Definición Operacional Persona destinada a realizar las labores 

operativas necesarias de un departtll'lento 

u área de un banco, la cual por las ca -

racterlsticas de su funci6n, carecen del 

contacto con gente externa (clientes) a­

jenos a su actividad (el número de clien 

tes es igual a cero) • 

Definición Conceptual de las Variables Dependientes 

Respuesta Extrapunitiva : El individuo atribuye en fonna agresiva 

la f'rustraci6n hacia personas o cosas 

exteriores. 

Respuestas Intropuni ti vas : El individuo atribuye la f"rustración -

hacia o i aismo. 

Respucstao Impuni ti vas La oi tuación frustrante se encara en for 

aa conciliatoria. 

Tipo Persistencia de la Necesidad : La necesidad persiste constante 

Tipo Defensa del Yo 

mente después de toda f'rustración,corre~ 

pondc a la presión pasiva. 

Frustración que B11enaza al yo del sujeto. 

Corresponde a la presión activa. 

Tipo no.inio del Obstáculo : La reacción a la frustración involucra 

tipos de persistencia a la necesidad y 

por otro lado defiende su yo, el sujeto. 

Corresponde a la prcoi6n pasiva y activa 

respectiv811e11te. 



Tolerancia a la Frustración Capacidad del yo para manejar pre -

slones cotidianas del medio. 

3.4 SUJETOS 

La euestra estudiada estuvo compuesta par 60 empleados del Banco 

BCH, de los cuales treinta f'Ueron cajeros pertenecientes a 3 sucur­

sales localizadas en la zona poniente de la ciudad y treinta emplc~ 

dos de un departamento de la tneneionada: instituci6n con oficinas en 

Av. Insurgentes No. 284, Col. Roma.; 32 eran del sexo Maaculfnoy 28 

eran del sexo femenino. 

Dicha muestra fue obtenida en foraa intencional o de juicio, ya­

que a partir de este tipo de Muestreo se tuvo más acceso a selecci~ 

nar, de toda la poblaci6n. las personas que atienden al público, e~ 

pecíticaaente, y a seleccionar pcr-sonas con labores que implicarm 

la atenci6n a clientes, en departaaentos operativos. 

3. 5 ESCENARIO 

Las pruebas se aplicaron dentro de las sucursales donde los su -

jetos trabajaban, en el caso de las personas con atención al públi­

co.• y por otro lado dentro del •iuo departamento donde loa e•plc~ 

dos quienes no tienen, por su actividad, atención al público. Se 

explicaron las pruebas en f"orma individual una enseguida de otra. 
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3.6 LOS INSTRUllENTOS 

El primer instMJJtento aplicado fUe la prueba cmiplet.a del test 

16 Cactores de la personalidad de Cattel, aunque centrando nuestro 

interés en el factor Q4, que •ide el nivel de tolerancia a la 

frustración. Dicho instruaento Cue diseilado para 1n lnvestigaci6n ~ 

sica en Psicología y para cubrir el caapo de la personalidad en -

corto tiettpo. Se basa en la medición de 16 dimensiones runcional -

mente independientes y poicológicaanete significativas; aisladas y 

estudiadas durante aás de 20 affos de investigación y de análisis 

factorial en poblaciones nonaales y clínicas. Las mediciones de -

loe rasgos se han realizado en campos industriales, educativos, -

clínicos, y de investigación básica. Existen estandarizacioncn del 

16 FP en por lo menos 15 países dif"erentes, a excepción del nues -

tro. 

Dentro del contexto donde se encuentra nuestra investigación, 

se considera al factor Q4 canto un indicador de f'rustración apoya-

da en la .aás grande asociación con la depresión clínica; por lo 

que puede pens8r8e que el factor Q4, cOlllO el :!'actor de depresión, 

esta conectado con el nivel general de frustración y por lo tanto 

las emociones expresadas varían dentro de la gama de respuestas -

encontradas por el test de Rosezweig que irían desde el enojo y la 

pugnacidad, hasta la ansiedad, culpa y depresión 41. 

~). Va.tia ... nFqac.tD1t"" de Cau.dn. Fac:. ,.,.i.colDg.úi. fJlllfll. "P. 1-
2). 19/fl. 



El utilizar el cuestionario 16 FP nos puede proporcionar wia -

comparación global de los sujetos de esb.Jdio en su ambiente natu -

ral con el resto de la poblaci6n, ya que ha sido estandarizado con 

personas quienes no están relacionadas con las actividades especí-

ficas de los obe.ervados • más aún si lo relnciomwoe con las acti -

vidades específ"icas de los sujetos que se enfrentan al público en 

preel6n (cajeros) y personas quienes laboran en lugares c01tpene -

trados que no tienen este tipo de presi6n, pero quienes podrían 

tener otro tipo de frustración (ecnpleados de departamento). 

Para realizar la categorizac16n de las respuestas de los suje -

tos a la prueba, se dividió la puntuación estandar-estén del f"ac­

tor Q4 en 3 niveles : 

Puntuaci6n del 1 - 3 : Alto nivel de tolerancia a la frustración. 

Puntuación del 4 - 6 

Puntuaci6n del 7 - 10 

Capacidad del yo del sujeto para soportar 

y manejar adecuadamente la descarga de im­

pulsos aún en aabientee de mucha dificul -

tad. 

Nivel •edio de tolerancia a la rrustraclón. 

Capacidad noraa.l del yo en presiones coti -

dianas. 

Bajo nivel de tolerancia a la rrustración. 

Incapaciadad del yo para controlar los im­

pulsos del ello ante las dificultades am -

bientales si•ples, Mnifestaciones cona -

tantee de tensión y ansiedad. 



Por su parte el Test de Rosenzweig que ha sido descrito en el a­

partado anterior, en eu contenido te6rico, destaca del anterior por 

su naturalez.a pro7ectiva. 

El Test consta de una serle de 24 dibujos, cada uno de los cua -

lea representa a 2 personajes colocados en una situaci6n de frus -

traci6n de tipo corriente, aunque para la apl icnci6n se realizaron 

4 viftetas que reflejaban eventos de frustrac16n espec!f'icamnete en­

eu -biente de trabajo 1 Anexos l .J 2 respectivamente ) • 

En cada dibujo el personaje de la izquierda se le representa en 

el .,.ente de pronunciar algunas palabras que describen, o bien la 

frustración del otro personaje o bien su propia frustraci6n. Sobre 

la persona de la derecha hay sieapre un espacio destinado a canee -

tar su respuesta. Lon rasgos .J •i•ica de los personajes se ha olvi­

dado de llOdo sistemático en el dibujo para favorecer la identifl -

C8Cl6n. 

Las situaciones representadas en la prueba se pueden dividir en 

clo9 grupos principales : 

il) Situaciones de obstáculo del 70 (ego-Blocking). Estas non -

las sSltuaciones en las cuales un obstáculo cualquier, pera~ 

naje u objeto, interrumpe, defrauda o de cualquier manera -

directa fM1Btra al exa11lnado. 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) Situaciones de ob11Uculo al auperyo (auperyo-lllocklng). Se 

trata de aquellas en laa cuales el euainado ea objeto de 

alguna acuaaci6n, hecha ......_,...i,1e o Juzgado por otra 



persona. 

!Jtlsten en la pnaeba 8 situaciones de este tipo 2, 5, 7, -

10, 16, 17, 19 y 21. 

La explorac16n de la trustraci6n a trav~a del Test de Ro -

aenzweig se inicia a partir de la estandarizaci6n de dicha 

pnleba. La adaptación a ~xico se realiza en dos etapas, la 

primera en 1964 1 1966. En esa ocas16n se aplicó a un total 

de 66 sujetos el Pn, loa cuales tenían una edad entre 18 1 

29 aftas¡ 31 sexo femenino 1 35 11811Culino, de dU'erentea gra -

dos de preparación 1 diversos medios socioecon6aicos. La se -

gunda etapa concluye en 1966 aplicandose en total de aabas 

etapas 211. En la segunda etapa, se toa6 una segunda segunda 

muestra de adultos de 18 a 40 ai\oe clasif'icados por escolari­

dad 1 sexo. Lo anterior realizado por Bernm ( 1966 ) • 

A partir de ese 1101tento se inicia una serle de investiga -

clones teniendo C090 tln el detectar la direcci6n 1 tipo de 

respuesta de a la fnlstrací6n. 

latas son algunas investigaciones recientes sobre la frus­

traci6n con el PfT : Hernandez, ( 1981 ) " !Btudlo de la f'rll! 

trac16n a travEs de la prueba del Dr. Saúl Roscnzweig en el 

1aedio obrero patronal de una f6brica textil ... 

CUevas ( 1980 ) " eo.paraci6n de las respuestas ante la 

f'rustrac16n de nllloa 1 nillaa de cuarto afio de prlaarla ""dlll!! 

te el nT" 

Di-• ( 1982 ) • !Btudlo caoparatlvo de las respuestas 
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ante la frustraci6n de hijos de padres divorciados e hijos de pa­

drea integrados mediante la pnleba PFT ". Pt!irez ( 1987 ) • Algu -

nos aspectos sobre trustraci6n-agresi6n en el niño heaofilico ". 

Covarrubias ( 1986 ) " Relac16n entre el rendi•iento escolar, aa -

nejo de agresi6n J' tolerancia a la rrustración entre ha.bree y 

mjeres en W\8 m.1estra de cuarto ai\o de priaaria "• 

Estas constituyen un breve sepanto que pone énfasis en la ln­

veatigac16n sobre f'nistraci6n .edionte la prueba PFT ca.o se rea­

lizó en este estudio. 

Ade96a ae utilizaron 4 villetaa en ro...,. de 16ooina la cual re -

presentaba situaciones de trabajo. Su objetivo fUc corroborar la 

direcc16n 7 el tipo de respuestas ante la f'nlstraci6n en el con -

texto donde habltualaente se desenvuelven. 

3. 7 PROCEDDII!llTO 

Se realizó la petici6n de llevar a cabo el presente eabJdlo 

con el aubdlrecto de operación del Banco &al, el cual nos pone 

en contacto con el gerente divisional de las sucursales en las 

que ae aplicaron las pn.1ebas. La apllcac16n se ef'ectu6 con em -

pleadoa que tenlan atenc16n directa a clientes 7 se realizó en 

araaea. 

ltn la prt..era aeai6n ae evaluaron un total de 8 cajeros a loa 

cuales se les aplicaron, pr1-ero, el teat de RosensweJ.a con aua 

villetaa e ilmediabmenl:e deapuEs la pnJeba de catt:el. La aplica-



-52-

ción para cada sujeto iniciaba cuando terminaba su trabajo ( corte 

de caja ). 

La segunda sesión se progra.6 en otra sucursal, en la que se e­

valuaron 9 cajeros. !l procedllliento para la aplicación de -.... 

pruebas file el aiS110. 

La tercera sesi6n 7 la úl tt.a para los cajeros, ocurri6 en otra 

sucursal evaluandoee wt total de 13¡ f'inali:i:ando así la aplicación 

para eata -tra. 
La aplicac16n con los empleados de departamento ocurri6 en una 

sola aesi6n, presentando instn.cciones de a.has pn.1ebas en la ~ 

na, recogidas en la tarde. Su contestacl6n se llev6 a cabo cuando 

elloe ·tuvieran tiempo dentro de su horario de trabajo, lo anterior 

por las car'llSS de trabajo. 

3.8 PROC!DillI!llTO !STADISTICO 

l. Se real1z6 wt estudio descriptivo de la 11Uestra estudiada que 

conaiati6 en: 

a) Descripc16n de las variables estudiadas: Puesto, aezo y an -

tiglledad. ( figuras 1 a la 7) • 

2. Se llev6 a cabo un an.Aliaia no para.etrico de las variables me­

diante la prueba Chi cuadrada dado el taaallo 1ruestral. Dicha 

prueba se apl1c6 con el cm de saber si existían diferencias 

eatadlaticas r.ntre las vari..,lea. !atas CUeron las relaciones: 

l • .....,jo de la agresión por puestos (f'iguras 8, 9 7 10) 
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2. Tolerancia a la frustración por puestos (figura 11). 

3. Manejo de la agresión por sexo, de la muestra y por pues-

tos (figuras 12 a la 15). 

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

5. Manejo de la agresión y la antigüedad (cuadro 1). 

6. Tolerancia y antigüedad (cuadro 2). 

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

1 = Cajeros 
2 = Awc. de Opto. 

fig · 1 .. Distribución de puestos de la muestra. 

1 == Mase u lino 
2 = Femenino 

fig 2. Distribución por sexo de la muestra. 
53.~ sexo Masculino, 46. 7% Femenino. 



iso - -

2 

1 =Masculino 
2 =Femenino 

fig 3. Distr.ibuc16n por sexo en Cajeros. 

1 = '"'6sculino 
2 =Femenino 

fig t. Distribución por sexo en Aux. de Opto. 
~ sexo Masculino y 43' Femenino. 
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Fig.5 

Flg.6 

;.. 56 -

" ""1= Inicial 
2=Media 
3=1\lta 

Distribución de 1 antigUedad en lo muestra. 
35': antigüedad inicial, 35" media y 301' al­
ta. 

1=Inicial 
2=Mcdia 
3=1\lta 

Distribución de la antigüedad en cajeros. 
56.?S antigllcdad inicial, 23.JS media y 
2°" antigüedad al ta. 
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1= Inicial 
2= lledio 
3= Alta 

fig.7 D!str!buc!6n de ln ont!güedod en Aux. de 
Opto. 13.3" in!c!ol, 46. 7" media y 40% 
antigiledad al ta. 
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63.31 

Fl f .. 8 Jllanejo y dirección de la agresión de la muestra 

Dirección extrapunitiva en defensa del Yo. 
( Atribución externa de la agresi6n ) 
Dirección intrapunitiva en defensa del Yo. 
( Atribuci6n de la agresión hacia si mismo 
Dirección intrapunltiva con persistencia de la necesidad. 
( Atribución· de la agresión hacia si mismo } 
Dirección impuni ti va con persistencia de la necesidad. 
( Actitud conciliatoria ) 
Dirección impuni tlva en defensa del Yo. 
( Actitud conciliatoria ) 
Dirección extrapunitiva con persistencia de la necesidad. 
( Actitud conciliatoria ) 

De acuerdo al tipo y dirección de la agresión que con mayor frecuen-

cia se encontró en los sujetos, se procedió a categorizar en seis dlfe-

rentes respuestas a la frustración, según resol tado del test de Rosen -

zweig. C0tt0 puede observarse 1 en el total de la muestra ( figura 8 ) el 

63.JS incide en una respuesta extrapunitiva en defensa del yo; rcspucs-

ta no esperada para instituciones de servicio. Las demás .respuestas se 

distribuyen de 118llera menos predoc:ainante. 
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S3.3~_J,DL__llllLl!l_.,¿..:........y::=¡.r¡¡ 

110~__.""'-'-..E.!.L!!f------"~ 

110 _,;:=_::.:.~;_¡--

Extrapunl ti va en DY 

Flg. 9 Manejo y dirección de la agresión en Cajeros. 

/~7777.,¡-~~~~~soi 

"26.7 Extrapunitiva en DY 

Fig. 10 llanejo y dirección de la agresión en Aux. 

de Dpto. 
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En relación a la aayor respuesta encontrada en Cajeros, el 76.-

6'1 de estos responde extrapuni tivamente en DY, mientras que el 

SOi de los auxiliares caen en este resultado ( f'iguras 9 y 10 ) • 

La Chi cuadrada encontrada en la comparación entre respuestas 

ante la frustraci6n y tipo de puesto, encontró un valor de 11.75 

y un nivel de .signlficancia de 0.03, por lo que se concluye que sí 

hay diferencias estad!stlcuiente signif'icativas aceptandose la 

hipótesis al ten>a l que a!inoa haber diferencias entre la dUec 

ci6n y tipo de respuestas ante la frustraci6n en cajeros y emplea­

dos de departa.en to. 
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1= Cajeros 
2= Aux. de Opto • 

.___.~,_._~2 ....... ~-'-~1-'--2.-''---'--~~~ 
Baja Media Al ta 

Fig. 11 Tolerancia a la f'rustraci6n por puestos. 

En relación a la tolerancia en cajeros, se encontró que el 40% 

de ellos tienen una tolerancia baja, el 50% una media tolerancia 

y el 10% una alta tolerancia a la f"rustración. 

En cuanto n los auxiliares de departamento, el 60% tienen una 

tblerancla baja y el '10X una media tolerancia. No se encontró. nin-

gún caso de tolerancia al tn a la frustración en este puesto. 

La Chi cuadrada presentó un valor de 12.91 con un nivel de sig-

nlficancia de 0.07, por lo que no se encontró una diferencia entre 

el factor Q4 y el tipo de puesto; por lo tanto se acepta la hipó -

tesis nula que afirma no haber diferencias entre la tolerancia a 

la frustración en cajeros y aw::iliares de dcpartmtcnto. 



Intrapuni ti va en DY 
(Agresión a si 
misao). 

Impuni ti va en PN 
(Actitud concili_.~L--..C:-......._ 
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toria) 
!•punitiva en DY -+-:::;:::;;:::::;:::~?"~ 
(Actitud conciliato­
ria) 

Intrapuni ti va PN 
(Agresión a si 11is­
mo) 

Ex trap unitiva PN 
(Atribución externa de 
agresión) 

Extrapuni ti va en DY 
---"<--- (Atribución externa­

de la agresión) 

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

Extrapuni ti va en PN 
(Ag. externa) ---~...c:::4'.=:-T-~ 
Impuni ti va DY 
(Actitud concilia-__ .,._. __ .,_ 
toria) 

Intrapunitiva PN 
(Atribución a si -
miBllO) 

Intrapuni ti va DY 
(Agresión hacia 
si mis1tO) 

Fig. 13 Manejo y dirección de la agresividad en el sexo 
f'emenino. 

62 
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De las personas del sexo masculino de la muestra en general, la 

mayor f'recuencia se observa en la respuesta cxtrapuni ti va en defen­

sa del Yo, constituyendo el 65.6'1 (21) del total ( figura 12 ). Lns 

personas del sexo femenlno incidieron en una respuesta extrapunl ti­

va en DY en relación a la f'recuencia obtenida en sus respuestas. 

Estas constltuyon el 60. ?% (17) de este ocxo { f'igura 13 ) , obte -

nlendo un puntaje aproxiudruaente similar en dicha respuesta a la 

frustración en ubos sexos. 

La Chl cuadrada obtenida en ambos sexos de toda la lftllcstra, a -

rroja un valor de 3.39 con un nivel de significancia de 0.63 no 

oicndo significativa. COlllO oe observa, len di.fcrcncins estad[sticas 

encontradas en esta variable no f'ueron signif"icatlvas por lo que 

se rechaza la hipótesis al terna 3 y se acepta la hipótesis nula 

( 3 ) la cual afirma que no existen diferencias en el tipo y direc­

ción de respuestas ante la frustración en relación al sexo en caje­

ros y auxiliares de departamentoª 
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M = Masculino 
F = Femenino 

1= 
2= 
3= 
4= 
5= 

Extrapuni ti va en DY 
Extrapuni ti va en PN 
lntrapuni ti va en DY 
Intrapunitiva en PN 
J,.puni ti va en DY 

(Atribución externa de la ag.) 
(Atribución externa de la ag.) 
(Atribución a sí mismo de ag.) 
(Atribución a st mismo de ag.) 
(Actitud conciliatoria) 

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

aento. 

La respuesta extrapunitiva en DY prevalece en empleados de de -

partaJnento, sugerente de un clima laboral poco favorable para e -

llos. La Chl cuadrada obtenida. en Siibos sexos de los auxiliares 

nos da un valor de 2.6 con un nivel de significancia de 0.62, no 

eiendo significativo. 



Fig.15 
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M F M F 
2 

M= Masculino 
F= Femenino 

I= 
2= 
3= 
4= 

Extrapunl ti va en DY 
Intrapuni ti va en DY 
In b-apunl ti va en PN 
l•puni ti va en PN 

(Atribución externa) 
(Atribución intcnla) 
(Atribución interna) 
(Actitud conciliatoria) 

Manejo y dircción de la agresión por sexo en 

cajeros. 

La mayor frecuencia se observa en la respuesta extrapuni tiva 

en DY. Esto indica que qui zas el puesto o la actividad desempeña-

da sea el f"actor que determine una actitud agresiva. El valor de 

la Chi cuadrada obtenida en estas variables muestra un valor de 

l. 7 y un nivel de signU'lcancia de 0.63; no siendo significativa. 



, 2 
Baja 

, 2 
Media 

3 
7 

, 2 
Alta 

1= Hooobres 
2= !lujeres 

fig. 16 El factor do la tolerancia apreciado en ambóS sexos. 

Como se observa los hombreo aantiencn su mayor frecuencia -

56.2S ) en una baja tolerancia a la fnmtración, mientras que 

la mayor frecuencia presentada en mujeres fue de sor., mlsino que 

se presenta con un nivel medio de tolerancia. Sólo un pequeño -

porcentaje de ambos sexos tiene Una tolerancia alta indepcn 

diente.ente del puesto que real icen. 

La Ch! cuadrada realizada en esta variable, arroj6 un valor 

de 4.63 con un nivel de signlficancia de O. 70, no siendo signi-

ficativa; y por tanto aceptando la hipótesis nula que afj rma 

no haber diferencias en relación a la tolerancia y el sexo. 

Contrariamente a lo esperado culturalmente. 



CUADRO 1 

IWIEJO DE LA AGRESIOll Y LA AHTIGUEDM 

INICIAL MEDIO Al TA ROll TOTAL 

DEFENSA - EXTRAPUNITIVA 14 9 10 33 
(Atribución externa de la a- 61.tl 
greaión en amenaza yoica) 

PERSISTENCIA - EXTRAPUNITIVA o o 2 2 
(Atribución externa de la a- 3.71 greo16n con necesidad per -
siatente) 

DEFENSA - INTRAPUNITIVA 5 3 12 
(Atribuci6n de la agresión a 

22.21 si •is.a en amenaza yolca) 

PERS!STENCIA-1 HTRAPUN lT IVA ,1 3 
(Atrlbuci6n de la agresi6n a 

5.61 si •ismo con necesidad per -
eistente) 

DEFEHSA-IMPUNITIVA o 2 o 2 
(Actitud conciliadora en a - 3.71 
menazas yoicas) 

PERS!STEHC IA- IMl'UNITI VA o 2 
(Actitud conciliadora con - 3.71 
necesidad persistente) 

COLUl'llA 20 18 16 

TOTAL 371 33.31 29.61 

La coeparación entre el 11anejo de la' agres16n y la antigüedad mediante 

la Chi cuadrada nos da un valor de 10.63 con un nivel de signiCicnncia de 

0.38, el .cual no es signiCicativo; por lo tanto se acepta la hipótesis -

nula 5 que afiraa no haber dif'erencias estad!stica11ente signif"icattvas 

en estas variables. 

cabe .encionar que la respuesta extrapunitiva en DY prevalece en fre -

cuenc:ia en los tres ni veles de antigüedad presentados, acrecentandoae 

aún en períodos iniciales. 
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CUADRO 2 

!14 v.s. AHTIGUEOAD 

TOLERANCIA / AHTIGUEDAD INICIAL MEDIO ALTO SS 

(5) ( 12) (13) 30 
BAJA 23.BS 57.IS 72.2S 

(14) ( 8) ( 5) 27 
MEDIA 66.6S 38.lS 27.8S 

(2) ( 1) o 3 
ALTA 96.S 4.8S 

COLUMNA 21 21 18 60 
TOTAL 35.0S 35.0S 30S 1DOS 

Del total de ~leados con mayor antigUedad 18 ) el 721 presenta una. baja 

tolerancia a la frustración, no existiendo ( ca.o se observa ) personas con -

alto nivel de tolerancia. 

En cuanto a las personas con antigüedad media ( 21 ) el 57. l~ lo constl tu -

yen quieneo presentan una baja tolerancia a la frustración. 

Los empleados con una antigüedad inicial ( 21 ) presentan en su aayoría 

66.6 ) un nivel medio de tolerancia a la fMJstración, por lo que puede seña-

larse que la baja tolerancia se puede presentar con 1!18.)'0r frecuencia cuando -

las personas tienen ús antigüedad en su desei.peño. Cabe mencionar que en los 

niveles altos de tolerancia ubicaron unicuente 3 sujetos. 

La asociaci6n con la chi cuadrada arroja un valor de 18.00 con un nivel de 

significancia de .20 no siendo significativa; por lo que se acepta la hip6te -

els nula que confirwa la f"al ta de auociac16n cstadletica entre la tolerancia y 

la antlgileci.d. 



-69-

5. DISCUSIOH Y CDllCLUSIOHES 

El 1ta11ejo te6rico y estadístico de las variables contenidas en -

esta investigeci6n, nos penal te inferir algunos puntos importantes 

que acontinuaci6n se discuten y que proporcionan aportaciones va -

liosas a este estudio. 

Tenemos una muestra constituida por 30 cajeros y 30 auxiliares 

de depnrtamento, cuyas edades fluctúan entre los 20 y los 44 años 

de edad. 32 pertenecían al sexo masculino y 28 al sexo fe•enino. 

La antigiledad oscila entre uno a 23 afies. Todos pertenecían a la 

aisJ!Ml institución bancaria. 

Como punto de partida se investigó el nivel de tolerancia a la­

frustración mediante el cuestionario 16 Factores de Cattcl, en to­

da la •uestra y por puestos. 

Aunque no se encontró asociaci6n entre dicha tolerancia y las -

variables independientes, podemos describir los datos relevantes. 

La tolerancia a la frustraci6n se distribuyó en niveles bnjos y 

medios en ln muestra en generaL Esto indica la presencia de cier­

ta incapacidad yoica para manejar el estrés cotidiano en algunos -

c::asos, y en otros aportando respuestas a la prcsi6n de acuerdo a 

nu criterio, tratando de lograr una adecuada adaptaci6n; no obs -

tante, en tén.inoe generales se puede pensar en niveles bajos para 

el aiancjo de presiones ambientales en relación a la actitud eepcl"! 

da en e11pleadoe que ofrecen un servicio. 



Específ'icaaente en eapleados con atenci6n al pllblico ( cajeros ), 

el porcentaje de éstos que presentaron niveles bajos fue- el 40 ~ 

del total. Esto resol ta importante ya que dic~os porcentajes refle -

jan una insuficiencia del yo para manipular las dificultades eaana­

das de su entorno, que para estos casos se viven día a día. Ello 

podría deberse a las excesivas cargas de trabajo y presiones de 

clientes que demandan su servicio constanteaente, no dando opartu -

nidad de toa.ar con tranquilidad su activiadad y por tanto aumentando 

la tensión. Cabe señalar que el 10 ~ de respuestas de tolerancia a -

situaciones f'rustrantcs con un nivel alto se presentaron en este 

puesto a dif'erencia de los auxiliares en donde se detecta. una ausen­

cia en este nivel. 

La existencia de cajeros con niveles al tos de tolerancia a la 

frustraci6n, puede deberse aás a uabrales propios de cada sujeto 

quienes por su poca antigüedad no se han visto expuestos a excesivas 

presiones en el trabajo par lapsos considerables, ya que adeaás, sc­

debc de tos.ar en cuenta el alto íridice de personal en estos puestos­

miBlno que refleja el nivel de antigüedad que presentaron con mayor 

frecuancia. 

En awciliares de departamento el 60 ~ presentaron un bajo nivel -

de tolerancia a sitruacioncs frustrantes mostrándose intranquilos y­

tensos es éstas circunstancias. 

Por otro lado la ausencia de niveles altos de tolerancia a la 

frustraci6n en auxiliares, Menciondos anterior9cnte, puede deberse a 

la proloqgada penaanencia en su trabajo y por lo tanto a continuas -

presiones en SUD actividades, en los que no saben COila manejar di -
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chos eventos o cómo hallar vías al ternas para lograr adecuadas so -

luciones y respuestas a conflictos en su ambiente de trabajo. Según 

Cattel, el bajo nivel de tolerancia a la frustración es caracterís­

tico de e.pleadoe que por su trabajo amnifiestan 11uy poca autocx -

presión, decargando en cambio, critican sobre demandas anibientales. 

Esta poca expresión detenta una falta de comunlc<!ción en su trabajo 

en donde puedan canalizar sus inquietudes e identificar los aspee -

tos llás rrustrantes para ellos. Sin embargo un estudio sobre este 

aspecto donde se anal ice la antigiledad y la tolerancia a la frus -

tración, apoyado en otros instnmentos como lo es la entrevista se­

ría de mucha utilidad. 

Al no encontrar diferencias estadisticas entre el sexo de los 

sujetos de la muestra y la tolerancia a la frustración, se apoya -

ln idea de que el pertenecer a un determinado sexo no es sinónimo 

de presentar adecuados manejos del ego para descargar la energía -

frustrada Por algún obstáculo, sino por el contrario la mala di -

rección de esta energía que puede traducirse en ansiedad y tensi6n, 

presenta umbrales siailares en ambos sexos. Por lo anterior puede 

pensarse de una igual capacidad para J!131\ejar situaciones de estrés 

y de adaptación en ambientes vulnerables. Todo ello, contradice -

a la i•agen que en nuestra sociedad se guarda de la mujer, asig -

nandole roles de suaisi6n, pasividad y abnegaci6n y orientada a s~ 

poner que dichas características coadyuvan en altos niveles de to­

lerancia a la rrustraci6n. Cabe mencionar que el nivel de toleran-



cia que presentan las mujeres se observa independientemente del -

puesto que desempeñan en la insti tuci6n. 

La comparación entre la tolerancia y la antigüedad señala que, 

en el total de la M1estra, cuando los sujetos pose.lnn altas cate­

gorías de antigüedad estos presentaban una baja tolerancia a la -

frustración, siendo la respuesta aás característica en este nivel. 

La misma posición se observa en categorías medias de antigUe -

dad y ln tolerancia. En cuanto a los empleados con categorías i -

niciales, el nivel de tolerancia se presenta en los tres niveles, 

aunque con una aayor incidencia en una adecuada capacidad en el 

manejo de presiones dentro de la organización. 

Si consideramos el tipo de tolerancia a la frustración que pr!: 

sentaron los sujetos de la •uestra en categorías iniciales y al -

tas de antigüedad, se podr.la asumir la idea de que en los prime -

ros años de trabajo, la tolerancia a la rrustración y la f\lerza -

del yo hacia presiones que afectan al sujeto, circunda en niveles 

adecuados 1 pero que en los proxlads años tenderla a disminuir 

hasta .astrar estados de tensión e insatisfacción personal, mn -

tizandose con niveles elevados de ansiedad. 

Esta posición f\le estudiada anterionente por Herzberg (1957) 

al señalar que el estado de ánimo o satisfacción en el trabajo -

tiende a disminuir con el paso del ticrapo, mostrando niveles a -

decuados de sntisfacci6n cuando los empleados se encuentran en 

loe primeros años de su trabajo~ 



Cabe •encionar que de acuerdo a Coleman (1977) estas insatisf'ac­

ciones inciden en el bienestar psicol6gico y f'ísico del individuo, 

por lo que es aconsejable considerar estas consecuencias paro tomar 

aedidas que ref"ucrzen el aunto-c~ntrol de los eaplcados en si tua -

clones de presión. 

Mediante el test de frustración de Rosenzweig oc intentó conocer 

el tipo y la dirección de las respuestas o ln frustración por obs -

táculos ajenos a los sujetos, presentando las siguientes cnrncte -

rieticas. 

En relación a las respuestas ante la frustraci6n en los dos puc~ 

tos desempeñados 1 se encontraron diferencias -cstadinticmncntc sig -

nlf"icativas, ya que las personas quienea presentan la particular! -

dad de desempeñar puestos en los que tienen una atención directa 

a clientes, observaron respuestas extrapunltivas en def'cnsa del 

yo, canalizando, por lo tanto, la agresión hacia externos como 

clientes, cOflpafteros de trabajo o en su defecto hacia cosas y situ~ 

clones ajenas a él dentro de su propio 811lbiente, esto en virtud de 

que tales presiones amenazan directamente su Yo. 

Ahora bien, aunque no significativaa, otras respuestas que pro -

porcionaron los cnjeron fue la intrnpunitiva. en defensa del Yo, en 

la que estos empleados sienten que las situncionca frustrantes son 

causadas por ellos •iamos presentando senti•ientos de culpa y re -

mordiaicnto. En otros casos la respuesta rué impuni ti va en persis -

tencia de la necesidad, lo que hace que este tipo de empleados en -

!renten las situaciones frustrantes en forma conciliatoria, npor -
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do soluciones creativas o alternas a sus problemas cotidianos, a­

unque e•pleando un mecanismo de defensa represivo. Este tipo de 

respuestas tienen por rrn satisf"ocer la necesidad f"rustrada por -

algún medio, dando por resultado respuestas más adaptativas para 

el •edlo laboral donde se desenvuelven. 

Por su parte los auxiliares también presentaron con mayor f'r!:, 

cuencia respuestas extrapunitlvas en defensa del Yo, manifestando 

así la respuesta •ás característica de la muestra. 

En el caso de los auxiliares de departamento aunque si bien no 

se ven expuestos a la atenci6n a clientes, detectan obstáculos en 

el clima laboral en el que se ven afectados directamente como in­

dividuos manifestando dificultad para encarar conf'lictos en su -

trabajo. 

Lo anterior reafirma los postulados propuestos por Collar y K!_ 

ller (1972) y Roaenzweig (1934) en el que afinll8ll el desencadena-

miento de respuestas agresivas por un evento que f'rustra una ne -

cesidad del individuo, ya que laR ·presiones que sufren los emple~ · 

dos son vistas como obstáculos para el cwnpli•iento de su labor. 

Esto es importante de resaltar ya que como anterioraente se -

mencion6 Casatnf'lo (1984) considera que el trabajo puede ser f'ucn­

tc de insatisfacción prof'unda y de frustración e incluso ser cnu­

sa de alteraciones mentales (Dubln, 1974). 

Un factor crucial que origina tales circW\Stancias es la can -

tidad de personas que asiste a las sucursales en busca de scrvi -

cios bancarios, elevando en gran medida las cargas de trabajo, y 
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si a ésto aunamos que el trabajo es continuo y sin periodos de de! 

canso la situación se torna aás difícil. 

Si se desea •antener cliiaas favorables que penni tan ln eficien­

cia en el trabajo, se tiene que toaar en cuenta las necesidades 

de los empleados para sopesar esta situación, ya que estos buscan 

en su eapleo la expresión de sus ideas y aplicaci6n deconocimicn -

tos profesionales para desarrollarse ca.o individuos y poder sati~ 

facer sus de.andas econócalcns y psicosociales. 

Al buscar la relación entre el sexo de los empleados por pues -

tos y en el total de la muestra con el manejo de las respuestas 

ante la fM.Jstraci6n, no se encontraron diferencias estad(sticas; 

no obstante, lo anterior apoya los resultados encontrados por Her­

nandez (1961) en los que reitera que se han abierto tanto vtas de 

expresión hacia inquietudes y opiniones como mejores posibiliades 

y expectativas dentro del CBJlpo laboral. Dichos cambios se refle -

jan por ejemplo, en remuneraciones adecuadas y políticas de pro -

a.oción justas (Hulin, 1965) • 

. En relación a lo. nntigiledad de los empleados de la muestra en -

general y lns respuestas ante la frustración, se detect6 que los 

respuestas extrnpunl ti vas en DY prevalece en las tres categorías -

establecidas. 

Esta predcminancia confinas. la idea de que existen dentro de 

las instituciones factores que obstaculizan las necesidades de los 

empleados, tanto a los de categorías iniciales C090 a categorfas 

altas¡ prevaleciendo esta caracteríetica, por tanto, en los dif"e -

rentes lapsos de la trayectoria laboral de cada individuo. 
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El otro instrU1tento utllir.ado, las viñetas, se aplicó con el 

fín de corroborar las respuestas obtenidas en el test de rrus -

traci6n, pero dentro del áJlbito laboral de estos e•pleados. 

En los resultados obtenidos en toda la •ueetra se observa la 

presencia, de repuestas extrapunltivas en OY 1 confirmando el ti­

po y dlrecci6n de respuesta obtenida en la prueba de Rosenzweig 

y corroborando la actitud que prevalece en el trabajo. 

Un perf"il de una persona quien atiende al público debería de 

contener una amplia gama de respuestas ante la frustraci6n que 

oscilen en todos los tipos y direcciones donde se canalice la a­

gresión, sr.gún cada historia del sujeto¡ sin embargo estas ca -

racterísticas psicológicas deben de contener el tipo de respues­

ta aás adaptativa para el medio laboral; suponiendo una actitud 

conciliatoria y tratando de dar soluciones positivas ante las Y! 

riantcs en estos puestos, es decir, con un tipo de respuesta im­

punitiva de la agresión. 

Por otro lado se puede reconoCer un clima de trabajo, el cual 

se ve caracterizado por una serle de situaciones que obligan a -

los empleados a mantener bajos umbrales de tolerancia a la frus­

traci6n as! COIK> respuestas agresivas hacia el medio. Esto es un 

indicador de la lnsatisfacci6n de los mismos hacia el desempeño 

actual que realizan. 

Actualmente existen algunas estratégins dedicadas a buscar 

los cMblos ás f"avorables para las institucionee y los indivi-
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duos ccmo lo es el Desarrollo Organizacional • Este intenta in-

duclr un ca.bio en la conducta de las personas para lograr un de-

aarrollo adecuado; as! ce.a también cambios en los contextos or -

pn.lzacionales. 

Dentro de los principios fundamentales del Desarrollo Organi -

zacional (O.O.) está el procurar crear un a.bien te de trabajo -

.,tivador e interesante para los individuos, en dondt: encuentren 

la oportunidad de desarrollarse tanto personalmente como aumentar 

su ef'iclencia en las organizaci-xies. Poder realizar lo anterior 

illpactar{a en f'orwa iaportante las relaciones personales de los 

empleados en todo su entorno y de fol"98 por demás :favorable. 

Además es importante sei\alar que el cliaa en la organización 

ee esencial para que los individuos expresen sus capacidades. En 

este sentido el empleado puede intervenir en los procesos de me-

jora o.1 clt.a de trabajo mediante grupos participativos a nivel 

operativo, por ejemplo, en donde ellos encuentren arreglos a sus 

problemas laborales cotidianos. La Corsa directa de participación 

que es la que prcaueve a niveles jerarquicos básicos la ta.a de 

dea1ci6n, para despu&I canalizarla a otros segmentos; podrla ser 

utilizada. 

~. ~ &.püw¡o. :Jaüu.. • r_,,, 11 Thn.i.<tu • ••••• " • T.- 11. 
Cap. 9. /J.11411. 1984. 
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Loe clrculoe de celldad ( ce l es también una ayuda intere-

sante, ya que propicia, voluntariBJ11ente 1 la participación de ea -

pleadoe con el objetivo de resolver problemas relacionados con su 

propia actividad. Sus objetivos están encaainados a mejorar la e-

fectividad del trabajador y por lo tanto su satisfacción en el 

trabajo; a fortalecer el respeto y ambientes de trabajo sanos y 

a desarrollar la capacidad y potencial huaano para producir un -

aentiaiento de autorrealización y seguridad a través del trabajo. 

Las técnicas de 00 como los circulas de calidad no sólo se ocu 

pan del lado huaano de la organizac16n. Sus alcances también in -

cluyen la calidad en los servicios que ofrecen las organizaciones. 

En nuestro caso se puede •ejorar la calidad en el servicio a 

clientes (cajeros) aldiendo, por ejemplo, y eliminando aquellas 

circunstancias personales y ambientales que tienen que ver con su 

actividad diaria. Un caso sería el aedir la calidad por el aás -

bajo nÚlllero de errores que tienen los cajeros en su actividad 

diaria, •i890s que si se eli•inari evitarían retrasos e inconfor -

midades personales. , otro lo sería el atender a un nÚllero de 

clientes promedio por día etc. 

En e¡aa, el tratar de evitar errores en la calidad de los ser-

vicios de los empleados, f"acilitarla tanto su operaci6n diaria, -

coeo el aprovechar adecuadallente sus potenciales y recursos; así 

COllO f"ortalecer la iaagen de servicio de las organizaciones en -

45. ~· &.púw¡a 7W..e. • T.-,,¡¡, Té.cn.laz,j de 
111. Cap. 1). IJNAll. 1984. 

TOlllO 



cuestión. 

Recapitulando tenemos que : 1) Los individuos mantienen res -

puestas agresivas hacia el •edio en las instituciones de servicio. 

2) Dichas respuestas extrapuni ti vas se vinculan y extrapolan con 

sus relaciones interpersonales en general e impactando, por lo 

tanto su salud •cntal. 3) El clima de trabajo es un f'actor illpor -

tante para que dichas respuestas se propicien. 4) Los empleados -

mantienen una baja tolerancia a la :frustración en su medio lobo -

raL 5) La satisf'acción laboral puede encontrarse al ta al inicio 

de ingresar a laborar a una institución y decrementa en los proxi-

mos años. 6) Existe una igualdad de expresión para canalizar las 

inquietudes independiente.ente del sexo y de igual forma en la to-

lerancia. 

El utilizar un perfil adecuado de un empleado que atiende al -

público, mejores estratégias de cambio cOllo el DO y ce ; así como 

los prograaas de capacitación orientados a recobrar el control de 

si mismos en situaciones estresantes, incentivos psicológicos y -

económicos, serían herrBJ1ientas !•portantes que podemos utilizar 

para lograr un cambio i•portanter en tél""lllinos de satisfacción la-

boral. 

ESTA 
SAUR TESIS NO ll'"r.r" OE LA . _1:.ci¡; 

B:B;.,:Uit·.;A 



6. SUGERENCIAS Y LUIITACIONES 

Conviene mencionar algunos factores que se deben C:c tomar en cuenta ya 

que forman parte del contexto general, del marco en el que está inmersa -

esta investigación. 

Primeramente mencionemos que el ómbl to bancario es un sistema que a -

traviesa por una crisis económica que no sólo se refleja por el salario -

que percibe cada empleado por su trabajo, sino que lleva consigo recortes 

presupuestalcs que restringen en gran medida los programas de capacita -

ción e incentivos que motiven y den herramientas a éstos para manejar el 

estrés derivado de su desempeño. Esto es i11portante ya que si no encuen -

tran salida en donde puedan canalizar toda su energía que se ve frustra. -

da, por obstáculos en la búsqueda de cumplir su trabajo y satisfacer sus 

necesidades, lo más probable ca que se mantengan las conductas agresivas 

ante tales situaciones, e incluso dar respuestas inadaptadas al ambiente 

que lo orillaría a constantes fracasos y profunda insatisfacción en su -

vida. 

Estas consecuencias negativas no son sólo para el e11pleado, sino para 

las instituciones de éste giro, ya que las respuestas extrapuni ti vas no -

son las enpcrndas por las personas quienes demandan algún servicio. 

Sin embargo para fortalecer lo dicho anteriormente y darle aás alcance, 

esta investigación se vería enriquecida por estudios en los que se avo -

que a explorar los aspectos que los et1pleados perciban ca.o f'avorables -

para au desempeño y en base en eso elaborar las correcciones necesarias 

en su clima de trabajo y elaborar programan de capacitación llás reales 

a eus expectativas 7 necesidades. 
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Aunque en este estudio se hubiese podido conocer lns expectativas la­

borales de los empleados, las cxccsivao careas y el trabajo ininterrum -

pido de lon enjeros y nuxilinrcs, limitaron ln aplicación de entrevistas, 

hcrrrunicnta importante para estudios de esta índole, ya que s6lo a par -

ttr de el 1.-i.s ne tendrán más claras las expectativas de los empleados. 

Por otro lado puede haber el caso de que algunas personas laboren por 

la facilidad de loo requisitos neccsarioa para el trabajo ( cdnd, sexo, 

,cte. ) o como aleo transitorio mientras concluyen alguna carrera univer­

o.itnrin, por ejemplo. Estas personan como much3s otras denotarán actltu­

dc!> que no con acordes a instilucioncs de esta naturaleza, por lo que 

debe de considerarse el tipo de persono y que expectativas posee par"! -

lnhorar en empresas de servicio. 

Er. rcnlclón n la hipótesis confirmada sobre las respuestas cxlrapuni­

livnn en DY pnra lnn pcrsonno quienes atienden al público,csln posición 

p,:,drin verse generalizada, si se realizan estudios con una muestra supc­

riC1r a ln extraída, ya que esto ne limitó por el " peligro 11 del trabajo 

en lnn Hucurnnlcs bancarias. 

De alguna forma el hecho de que una persona ajena a la operación en 

las sucurnalcn, es provlnto de dcconrianza. 

Otra liml taclón importante fue el tiempo en que los sujetos contesta­

ron las pnicb:m. 

Pnrn el cano de los cajeros, por ejemplo, éstos tenían que responder 

a ln prueba después de realizar su corte de caja, es decir al terminar 

uu trabajo, no teniendo una buena disposición a contestarlas. Esto, 

prlnctpalmcnte, por lns jornadas de trabajo continuas en su horario 



por la atención a clientes. En este sentido, las pruebas mismas pudie­

ron ser obsUculo para satisfacer esta necesidad. En otro caso sus ac­

tividades extralaboralee ( eecuela, atención a hijos, etc. ) propicia­

ron no ver con a.grado la aplicación. 

Por otro lado, aunque no hubo asociación entre las variables sexo, 

antigUedad ; se pudieron rescatar algunos datos relevantes en el n -

partado anterior. Sin embargo, serta conveniente, tambi~n. para el ca­

so de estudios con uboe eexos, aapliar el tam~o de la muestra para 

tener conclusionea ala contundentes al respecto. 

In cuanto a la antigüedad, la amplitud y la selección de igual nú-­

mero de empleados en diferentes niveles de nntigiledad podría delectar 

ús ee;pec!fica y estadística.ente los posibles tipos de respuesta a 

la f"rustraci6n y tolerancia en cada nivel. 

Por último la estadística utilizada en la investigación ( no para -

m6trica ) sólo nos permite elaborar descripciones e inferencias de 

nuestras variables de estudio, dentro de loa parúetros y limitacloncn 

a las que se vió sujeto. Convendría 'llevar 3. cabo investigacioncr. que 

que nos dieran la oportunidad de generalizar los resultados en cuanto 

al tipo de respuesta a la f'rustraci6n que aás se asocia al puesto QUI! 

se des11peña. Lo anterior con muestras aás amplios y en las que S(' in -

dague cuales son las expectativas de éstos en su trabajo y que lant.o 

se estan cuapliendo para poder ejecutar planes que f'ortalezcan el de -

sarrollo psicosocial de los empleados bancarios con una plena satis -

facci6n y una an,yor aaerti vi dad. 
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le.:nentable; .,f ª je.rr.Sn o_ue 
.bi>s de ro:o. -

&.et:. a el 4.Ue 
per er prefe-
m1' m&dre 
ría. 



Ea l."- tercera 
'lcZ q_ua tengo, q_u& 
traer " e.rregl&J:· 
el. rel.aj, desda 'l.UA 
l.Q compre hace Unli' 
semf..na.. 

Cttúndo lle¡::o c. mí 
cJ!.S&. Be pt.ra nue 
mente. 

¿ffo, crea que 
ti.ene. usted gus­
toa demr.siadc. di.­
f'icil.es? 

5. 

-;¡. 

-m-

El. re¡;l•me.nto 
da l.e. b:i.b li.ot e­
ca no, ia a~tori­
za. a l.le'le.r m'a. 
de do& li.troa 
por. vez. 

TU o.migui..tb. 
me invi t6 a une. 
fiestr.. esta ao.­
che .¡.¡e llJl. dicho; 
q_ue tu.ao irír.s. 

'· 



hUM.Ue usted 
m;cesi te un pa­
re:&Uc.s ,debe. es-· 
perar h"sta l.íi 
tarde,{ue es 
cuando. llega eL 
P"•r6n •. 

perdona,1a te­
lefonist" me 
dado un número 
eq_u.iYoc,.do. 

'l. 

i!. 

¡Usted esta. 
mintiendo. y lo 
sabe muy bien¡ 

si. este no es 
su. sombrero, en­
tonces el señor 
Juan Perez aa lG 
ha llevado por 

j,0, 



.lo pC1.edo atender­
lo, aun~ue ayer ha­
yamos quedado en ~ue 
lo atenderÍ!i~os hoy 
en ¡a m&.ñana. 

.ES unb. lé.sti..­
rn&., co.npa1ierf;.. 
Ud~ ha jugaó.o 
tan bien ·-i.ue 
h!.br!c..mos. go.nt.­
do. si yo no. hu­
bier&. cometióo 
ese tonto eI·ror. 

15. 

Usted no . 
tenía llerecho a 
dobJ.ar. ar,t es ::.ue 

Yº' 

lh. 



1 justt.m~:ite.' 
;..h.Jrto. vi·e:ies -ú 

perae:c l.i.s 
11&.ves ¡ 

¿:sstb usted lo­
co? ¡m&.nejer o. 3J 
kil6metroe por he­
r.a trente u una 
escuelt:..¡ 

11. 

1t 

-92-. 

Me pregunto. 
p.Jr ~tué no· nos 
h"-brc{ invittidO. 

1..0. 



La mujer de quien 
hablabua tbn mal 
ayer ba sufrido un 
grave accidente y 
esta en un hospital 

¡:;s mi. tl'..,,quie­
re que l"- espere­
cos,que vendr~ b 

despeuirnos y a 
desearnos un feliz 
vU.je. 

~. 

A.J_ul'. tiene el 
di.ar: :i -tue "'e 
prestl.sienta. 
mucho.que mi 
hijo, lo haya 

1..1 .. 



l,l?odrÍJis lim­
pi!ir tu sitio, ae. 
trabhjo, esth fj.lgo .. 
aesarre,glado,'I 

i 

-94-

""uis ier.t.s re­
dt:cte.r esto r:ie­
jo1~ ,v1:~ .3 hojhs 
-i.Ue uesecht.:nos. 

¡Usted nunc:;. 
est ~ ó.is puesto. 
l"bor6.r ciespués 
·de su horb.ri.o de. 
tr·ubliJO ¡ 

24. 
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