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INTRODUCCION.

El propésito fundamental de esta i igacion es que relacion existe entre Ia
asertividad y el nivel de tol ia a la fin i6n en los vended de aparatos
electrodomésticos.

Esta investigacion surge a raiz de haber experi do per \ cierto grado de

frustracion que surge al no lograr el cierre de una venta. Este trabajo esta constituido de cinco

capitulos.

En el capitulo 1, se habla de las ventas ya que estas son la actividad comercial que constituye
el objetivo social mis grande de las empresas de todo tipo existente en nuestra sociedad. Se

analizarén las teorias que sustentan las bases de las ventas, las fases de la venta, asi, como el papel

que juega el vendedor dentro del p de la venta,

En el capitulo II, se analizarin algunas de las teorias motivacionales tales como: “La Piramide
de las necesidades humanas* de A. Maslow, “Los factores motivadores y los higiénicos" de
Herszberg,"Los tres factores: Realizacion y/o logro, afiliacion, y poder” de Mc. Clellend, "Modelo

contingencial" de Vroom.



En ¢l capitulo 111, se abordara la asertividad con la intencion de manifestar el tipo de

4 G, q

ue los i ante una situacion determinada que le permite cumplir con
q quele p p

sus objetivos.

En el capitulo IV, Se vera el tema de frustracion en el cual se retoman algunas teorias como:

Rosenzweig, (1934), S. Freud, (1940); Dollar, Doob, Miller, Mowrer y Sears, (1941),
Batenson, (1941), y la de. Cameron, (1951) Kurt Lewin, (1940), Barker, Dembo y Lewin, (1941),
Alfred Adler, (1907), Karen Homey (1937-1950), Erich Fromm (1941-1959), Cari R. Rogers,

(1951) y Chodorkoff (1954).

El capitulo V, comprende la metodologia utilizada para fines de esta investigacion, en la cual

en el manejo estadistico se utilizé un diagrama de dispersion y se opto por obtener un ajuste por
minimos cuadrados, posteriormente se utilizd el coeficiente de correlacion de "Galton-Pearson” y

finaimente 1a Razon t (de student).

En el capllulo VI, se darin los Itado: ilncl,. ion de )8, 3 3

aportaciones, sugerencias y limitaciones.



JUSTIFICACION

En toda sociedad, se ha podido observa: que el queh otidi p formas

diferentes de accion, esto es, una parte de la poblacion se dedica al trabajo dentro de una
organizacion, otra en instalaciones educativas otras mas, se dedican al trabsjo en forma
independiente etc., y asi cada uno dedica su tiempo al trabajo con miras a satisfacer necesidades de

diferente indole.

Es asi, que al observar el trabajo de los vended: de prod quimicos en pailia de

varios de ellos, surge la inquictud al estudiar la conducta de estos cuando no se logra el cierre de

1a venta, el vendedor se observa diferente al que si lo logra.

En algunas investigaciones que se han realizad6 al ser humano acerca de su conducta,

variss de elias han hablado de la ia & la fr ion como una fuente influyente de tal

et o

en su ino, le imp

p i que do el ser h se topa con un

llegar a la meta deseada.

Asi como otras han hablado acerca de Ia conducta asertiva Ia cual afirma que, esté tipo de
personas siempre encuentran la manera mas adecuada de responder ante cualquier situacion de

manera segura y firme, levandola finalmente a alcanzar lo que se propone.

El vended i da en satisfecer sus necesidades asi como las de los demas al

¥

ofrecer y vender un producto, se plantea metas y para lograslas tiene que involucrasce en ¢l trato



directo con ¢l comprador y este lo ayudard a lograr el cierre de Ia venta provocandole mas

satisfaccion o provocandole una situacion frustrante al no lograr el cierre de la venta.



CAPITULO 1

LAS VENTAS



A través del tiempo se r que la actividad ial es el medio que ha hecho

posible los contactos econdmicos, sociales, politicos y culturales. Universalmente sc presenta la

q

sdad A 4
o

que de alguna manera el hombre se ve obligado

prar ciertos pr
por la bisqueda de 1a satisfaccion de sus deseos y necesidades. Por lo tanto la venta se preocupa
por ia idea de satisfacer las necesidades del cliente por medio del producto. Todo vendedor debe

conocer las caracteristicas que tiene su cliente por lo que es de suma importancia para la

(F " And 1

ue el tenga fos ios para saber actuar cuando su cliente le
B

ponga objeciones.;Error!No se encuentra la fuente de la referencia.

q 1

Las ventas por la gran demanda de los idores, es algo eminentemente

2t P An S

, que se han para sentar sus bases teoricas.

B

Teorias

Para fines de este estudio se tomaron 4 teorias de la venta como es la teoria formalista,

estimulo - respuesta, idad - satisfaccién, y por Gltimo la teoria de la interaccion,

La teoria formalista se basa en su formula A.LD.A., que establece los pasos en la actuacion
del vendedor, partiendo del principio de considerar pasivo al cliente.

* Llamar la Atenci6n.

* Despertar el Interés.

* Crear el Deseo.

* Mover a la Accion.



Aqui lo que importa es la labor que haga el vendedor para seducir al comprador. Siendo su

unico objetivo el vender sin interesarle 1a satisfaccion del cliente.

La teoria Estimulo - Resp pl que a estimulos iguales se obti p
iguales, Infiere que la accibn del cliente de a su argl ion, persiguiendo una venta, no
un cliente satisfech, se fija excl en la d extena sin preocuparce de las

motivaciones y diferencias personales y sociales.

La teoria Necesidad - Satisfaccién, dice que la venta no es un proceso unidireccional, el

objetivo no es vender sino conseguir clientes adictos.

Hay que partir de la necesidad del cliente de su conocimiento para satisfacerlo, donde el

cliente juega un papel activo en el proceso.

Fundamenta la venta en una situacion de equilibrio entre las necesidades del compradory las

4 PRP Y

ofertas del vendedor. En caso de que el ya este , serh, preciso romper

primero su homeostasis para conseguir nuevas ventas,

Por ultimo Ia teoria de Is Enteraccitn, esta fundamentada mayormente en el estudio de la
interaccion social que se produce entre vendedor y cliente, ésta depende de las caracteristicas

econdmicas, sociales, fisicas y personales de cada uno,

En la situacién de venta, el vendedor se forma una opinion del comprador y viceversa, al

tiempo que surgen ciertas expectativas sobre el papel que mutuamente se espera descmpefiar. La

7



tod ) 4.

esta

consideracion que el cliente le merezca al por fz personales de

e

éste, pero por ias basadas en estereotipos, en la empresa que representa.

Retomando algunas definiciones tenemos que:

Ventas significa. "Ceder una cosa propia a dominio ajeno por el precio pactado”; hacer

io de; dejarse sobornar. Mainer (1990). (7)

2]

Para Negui (1985). Vender es "una transaccion entre un comprador y un vendedor, quien

£, 2 4ot 4

sus

ofrece un producto o servicio para sati estas p sera corto, mediano y

largo piazo”. (8)

Para Mauro Rodriguez E. (1999), En uno de sus libros de Ia seric "el arte de negociar®,

N e

{o si con sla n:

B o &

(I

a.- Recordar y tener presente que Ia mayoria de las acti equieren de alguna négociacion

y como tal hay que afrontarlo.

b.- Negociar no es el arte de mentir sino ef arte de  convencer.

c.- Negociar requiere saber con claridad lo que se busca y poder fundamentarlo, asi como tener

{a capacidad de expresario y defenderlo, (9)



9,

Es asi que algunos aspectos de las definiciones anteriores, fa definicion de ventas

para fines de este trabajo es:

"'La actividad en Ia cual existe el intercambio de beneficios ofrecidos por el vendedor de

un producto para satisfacer idades del parador compr iéndose este a pagario

en cuanto se convenza que si satisface sus necesidades, aceptande las condiciones

convenidas ror ambos".
Para que se fleve acabo una venta se requiere hacer uso de las fases:
Ya que cada situacion de venta es una unidad en si misma y posee sus propias caracteristicas,

lo cual imposibilita clasificarlas ordenadamente en términos absolutos, es decir, que valga

rigidamente para todos los casos. Sin embargo se pueden discernir diversas partes de la misma.
*Fases
1.- Preparacidn:
El vendedor debe contar con Ia formacion de su carrera de manera consciente y voluntaria, y

asi conocera los medios por los cuéles llegar a la venta.

2.- Localizacién del pr

v

Canalizar el prospecto, informarse sobre sus caracteristicas, potencialidades y idades, y asi

decidir que tanto interés se requieré con él.



3.- Trasiacién al prospecto:
Estar en contacto directo con el prospecto.

4.- Comienzo:

El vendedor realiza la presentacion centrando el objetivo de 1a visita y verifica si 1a linea de

conducta empleada es incorrecta.

5.- Despertar el interés del cliente:
Estimular 1a necesidad o el deseo, dindole oportunidad para que haga su propia evaluacion de

lo que le suguerimos y luego se pasa a la descripcion det producto que es la:

6.- Demostracidn:

Presentacion visual del producto para comiprobar que cumple con las especificaciones

argumentadas.

7.- Convencimiento:

El prospecto toma la decision.

8.- Cotizacion:

Se pone el precio tal cual al producto.

9.- Cierre:

Al ver el cliente que esto es realmente lo que necesi ba'o deseaba se fortalecc la compra, y asi

S10-



se logra un acuerdo sdlido y se pide Ia orden que ¢s lo que representa el éxito de la venta,

Elvendedor

Sin ¢l vendedor no seria posible 1a distribucion de prod y servicios indispensables para

satisfacer las necesidades y demandas del consumidor.

Sin embargo no siempre el vendedor liega a 1a etapa del cierre, de la venta lo cual provoca en

éste, un malestar de impotencia e incapacidad.

a.- Se puede frustrar en cualquicra de las partes de la venta cuando se vea sin éxito al

descubrir que no puede realizar su venta.

b.- En cada una de las etapas el vendedor puede lograr el cierre de la venta debido a su

habilidad en el manejo de clientes, por lo que se dice, est4 actuando de manera asertiva.

Definici

Algunos autores opinan que:

“Todo buen vendedor debe tener como objetivo utilizar al maximo su personalidad para saber

persuadir, mantener el controt de las situaciones més dificiles y vender mas®. Courea. (1988). (3)

11



"Ef mejor negociador no es aque! que hace sentir que gana de todas, todas, sino aquel que
logra que todos los que tuvieron que ver en la negociacion sientan que han tenido éxito en la

solucién adoptada®. Rodriguez, Mauro E. (1990). (9)

(IS q

“Un dedor es un de probl ". Herrera Martinez H. (1990). (6)

Define al vendedor como: “La persona que sabe resolver problemas y sabe la forma mis
efectiva de solucionarios por medio de una atencion al cliente. Es una persona que sabe escuchar
y enterarse de todas las preocupaciones del cliente para identificar sus neceisdades”. Garcia

Torres S. (1990). (6).
Para fines de este trabajo ¢l vendedor es: "La persona que tiene trato directo con los
clientes y publico consumidor, sabe escuchar para identificar necesidades y ser asertivo en

las ventas y asi solucionar los problemas de sus clientes y piblico consumidor™.

Todo vendedor para ser més asertivo en las ventas debe poseer caracteristicas adecuadas

que le permitan llevar acabo las ventas.
Caracteristicas del vendedor

* C imi del prod que venda, tiene la responsabilidad de explicar los beneficios

y usos de su producto, y contestar las preguntas y objeciones del interesado. Necesita conocer

q : A

acerca de la historia de su empresa, como Ia fabricacion del p X jas y

jas, y

cdmo se compara con los de la competencia,

12



* Actitud mental positiva. Para llevar las p i y probl aun minimo y buscar

(4

1a manera de solucionarlos. Para quedar un poco libre de tensiones y frustraciones.

* Entusiasmo hacia lo que se hace. Hay que tener confianza en si mismo, ya que da seguridad

de que se lograra lo deseado y el éxito.
* Gusto por convivir. Con la gente ya que para vender es a través de personas.

* Empatia. Es ponerse en el lugar de la otra persona, es tener sensibilidad por los sentimientos

e intereses de‘ fos demas.

* Habilidad para comunicarse y convencer.
Incluye cutro fases:
a) Obtener la atenci6n de Is persona.
b) Lograr que nos entienda.
¢€) Que nos respete y crea.

d) Conseguir que haga o actie de acuerdo a lo que le sugerimos.

Siendo esta tltima, 1a habilidad méis importante para tener éxito en las ventas, donde se pucde

incluir contar con buena voz, capacidad de escuchar y observar, lenguaje y gramatica adecuad

H IR q

y organizados para actuar,

* Todo vendedor debe tener determinacién y persistencia. No permitirse el desaliento, y

esforzarse hasta lograr su objetivo.

13



*M 1a iniciativa. D« ando Ia capacidad de hacer las cosas por si misma, como

una forma de superacion y disciplina.

* Mantener el sentido del humor. Ante situaciones dificiles.

* Ser creativo. Estar alerta o en busca de diferentes enfoques para la solucién de problemas.

* Cuidar su presencia. En todos los aspectos.

* Conservar la serenidad y compostura. Controlando sus modales, con la finalidad de inspirar

confianza y respeto a quienes lo observan,

Rasgos del vendedor

En cuanto a Ia personalidad del vendedor, se deben observar los siguientes rasgos:

1.- Espontaneidad,

2.- Ser extrovertido, que le guste vonvivir con Is gente.

3.- Empatizar con los probl de los demi

4.- Autoestima y confianza altas.
5.- Atraccion por los retos y obsticulos.
6.- Que tenga deseos y metas a corto y largo plazo,

7.- Ser ambicioso y costante con lo que se proponga.

14



8.- tener autodiciplina constante ya que o siempre tended supervisién en o momento.

9.- Debe aprender constantemente y ser consciente de que las personas no siempre to
adularan, sino que por ol contrario, trataran en ocaslones de misnimizario.

10.-Cortés y amabie ante situaciones dificiles

11.-Adapiarse & los cambios cotidianos y 8 Ins mormas de Ia empresa.

12.-Ser flexible.

13.-Tender & ser lfder.

14.-Proponer metas y cambios en cusnto & técnicas de ventas para lograr y tener éxito.

15



CAPITULO 1

MOTIVACION



Mucho se ha hablado de 1a motivacién como un factor que mueve a los individuos a

reafizar diversas dades, o bien plir objetivos y metas. La motivacion tanto del vended
como del comprador es |a mis intangible de los fi que inciden en Ia actividad ial

Para una mayor comprension del término, como definicio ptual en ¢l
diccionario que Motivacion es "Las que explicarian los actos de un individuo". MAINER
m

Sin embargo los interesados en la motivacion la definen de esta manera: Motivar es servir de

incetivo a un acto. Por ejemplo, el hambre motiva al acto de comer.

"Un motivo es lo que determina a una persona a actuar en cierto sentido o que determina a la

decision; un incentivo". L. MERANI (1991). (5)

“La Motivacion presta las condiciones necesarias para reforzar o debilitar el comportamiento,
ya que cumple con dos funciones: Da energia a las respuestas y gufa al comportamiento a fines
especificos”. COFER (1987). (7)

1

De manera g I, motivo es todo aquello que impulsa a la persona a actuar de determinada

forma que dé origen a un comportamiento especifico. Que puede ser provocado por un estimulo

externo o intermo.

17



Teorias

Hay varias teorias acerca de la motivacion, A continuacitn se hara una revision de algunas de

ellas.

A. Maslow, en su teoria "La pirdmide de las idades humanas” Plantea que dichas

idades estan ordenadas en una jerarquia, dondc las mas urgentes ocupan el primer lugar y
asi sucesivamente hasta llegar a las menos urgentes. Las jerarquiza por orden de importancia;
primero las necesidades fisiologicas, luego las de seguridad, las sociales, las de estimacion y fas de

autorealizacion.

El individuo trata de satisfacer primero las necesidades de mayor importancia, cuando lo

logra, esas exigencias perderain momentaneamente su valor motivador y el sujeto se sentird
impulsado a cubrir 1a necesidad que ocupen el segundo lugar de importancia, por ejemplo: un

hombre hambriento (4 idad fisiologica), no le i an los ultimos acontecimientos del

mundo del arte (necesidad de autorrealizacion), pero a medida que se cubren las necesidades, la

siguiente por orden de importancia ocuparé el primer plano en la conciencia del individuo.

La percepcion es el proceso por medio del cual el sujeto selecciona, organiza e interpreta la

informacion sensorial para crear con ello una imagen significativa del mundo,
Cada uno la organiza e interpreta de manera personal.

El aprendizaje y la experiencia ayudan al hombre a adquirir sus actitudes y creencias, unas y

otras influyen a su vez en el comportamiento de compra.

18



Se deja la pirémide sin cierre, porque cuando alguien se ubica en ¢l nivel de auto-realizacion,
se irdn alcanzando metas que lo irn motivando para alcanzar otras superiores. (En el capitulo IV
se revisard mas a fondo esta tearia pig. 73)

d

Herzberg. Los fi y los higiéni

En los satisfactorios o motivadores se entiende: realizacion, imi , Tesp bilidad,
crecimiento y ¢l trabajo en si mismo, los cuhles son todos falicitadores de la autorrealizacion, ya

que hacen que aumente la productividad, fa eficiencia, ¢l logro y 1a satisfaccion por el trabajo.

<

Por otra parte los factores higiénicos o insatisfactorios, sol. evitan las i
en el trabajo. Se incluyenf candiciones de trabajo, politicas, supervision, salarios, relacién con los

colegas. Si hay ausencia de estos factores causan insatisfaccion.

Por lo tanto, Herzberg plantea que un buen salario y condiciones placenteras de trabajo hacen

e Fanet f

quelap no tenga il pero no la motiva a trabajar con empeiio,

sin embargo, encuentra en sus actividades interés y trabajara con mas empefio y obtiene

y en sus aspiraciones. Lo motiva mas fo que hace y a su vez es mas

productivo.

Mec. Clelland, dice que las personas se motivan por tres factores realizacion de logro,

afiliacion, y poder.

Realizacién de logro. Consiste en lograr metas con miras a obtener un beneficio de ellas; las

personas con esta motivacion estan orientadas al logro y su forma de actuar se caracteriza por:
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* su capacidad para sefialar metas.

* [a toma de responsabilidad personal para obtener resultados.
* ¢! deseo de compatir con los demds.

* |a aceptacion de riesgos moderados.

* la busqueda de i i6

Por ejemplo, pueden ser todos aquellos servicios que les lleven a mejorar su estado personal
actual como los deportivos, los institutos, fas escuelas y academias, articulos o productos que son

faciles de lograr.

Los compradores con esta orientacion son muy buenos clientes, pues van a adquirir los

productos o servicios sin correr riesgos innecesarios.

Afiliacién: se orienta a establ ) s con las personas. El comportamiento de

fas personas con esta motivacion se identificara por:
* la preferencia de estar con otros mis que permanecer sblo

* una relacion de cercania afectuosa con Jos demas

. i6n por las relaci intesy fes en et trabajo,

o

més que por la tarea

.o

* un funci iento mas adecuado en un de cooperacion
* la preocupacion emocional ante la amenaza de la separacion de!

grupo.
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Por ejemplo, los productos o servicios que se adquiesan serdn todos aquellos que puedan
regalarse o comprar para su propis satisfaccion como son: libros, flores, perfumes, chocolates,

ropa, joyas.

Poder. Es el deseo de influir sobre los demés, y el comportamiento se caracteriza por:
* una orientacién politica dentro de 1a empresa
* una vinculacién con los centros de poder y prestigios de la
empresa
* una preocupacion por influir, persuadir y dirigir a los demés
* un marcado interés por las jerarquias.
* Ia capacitacién y retencion de informacion relevante para sus

propositos.

Por ejemplo, los productos o servicios pueden ser afiliaciones a partidos politicos, a

ooy P

pr 5 adqerir articulos con estatus social etevado, como son autos

de lujo, bienes en inmuebles, inversiones.

Vroom, plantea en su modelo contingencial que todas las personas son diferentes y por lo
tanto reaccionan de diferentes maneras de acuerdo con la situacion en la que se encuentra

PR PRI T TS I}

colocada. Lo que motive a alguna persona dependera de sus obj ndi ylag

que va a obtener de tales objetivos,

Para Vroom el nivel de productividad particular depende de tres fuerzas basicas que actiian

dentro de ¢l mismo:
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1.. Los objetivos individuales y 1a fuerza y deseo por alcanzaslos.
2.- Ver la relacién que existe entre su nivel de productividad y el alcance de sus objetivos.

3.- La capacidad por reconocer su nivel de productividad y que él pueda influenciarlo.

El aumento en 1a productividad de! individuo sélo se logra cuando en sus objetivos personales

incluye dinero, seguridad en el cargo, aceptacion social, imi y trabajo intercsante.

La percepcion de la satisfaccion de los objetivos y alta productividad, dependera del objctivo

que se haya planteado para que trabaje congr con respecto a lo que desea y lo que hace

para alcanzarlo, por ejemplo, esto es que si quicre mayor salario tiene que trabajar mas para
conseguir remuneracion, y ésto tiene una fuerte motivacion. Y finalmente reconocer su capacidad
para poder influir en su productividad, tiene que saber qué tanto tiene que poner de su parte, si es

necesario mayor o menor esfuerzo en su actividad para lograr su objetivo particular.

Lo contingencial de esta teoria es porque se resalta las diferencias entre las personas y los
cargos. La motivacion de una persona es contingente por dos fuerzas:

1) las diferencias individuales

2) la manera de operar para realizarlas.

De ahi se desprende que dependiendo del grado en que los individuos desean sus

bjetivos es el que van a preser

P
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CAPITULO

LA ASERTIVIDAD
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Se verh Ia asertividad con la intencion de explorar el tipo de conducta que los individuos
adquieren ante una situacion determinada que fes permita cumplir con sus objetivos. Este tema
cada vez va cobrando mayor importancia en los mbitos laborales, sin embargo es de gran interés
para la psicologia puesto que ésta se encarga de la conducta de los seres humanos y {a asertividad
nos refiere las situaciones que se le presentan al individuo en Ia vida cotidiana como ca las
relaciones de trabajo. Por 1o tanto es importante observar las caracteristicas que se manifiestan en

las conductas asertivas.
Definici

La palabra asertividad viene de )a raiz fatina “asserere”, "assertum, que significa: afirmar,
defender.

Algunos 1a han definido de la siguiente manera.
En sus principios ha sido investigada por algunos interesados en el tema, que han sentado sus

bases tedricas al respecto. lvan Paviov (1970), Conocido por su experimento de

condicionamicento clésico en el perro, d trd que {a cond de salivacion ante un estimulo

primario (comida) do a un estimut dario ( ), dan como resultado la salivacié

H

del perro y fina! bastaba con la campana para que el perro salivara, a éste nuevo reflejo se

llamé reflejo condicionado.

Pavlov estudio fas caracteristicas del sistema nervioso que permitian que tanto las personas
como ios animales se comportaran

Aantind

p a fas condici bi del ambi
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A partir de Paviov, tres tefricos - Andrew Salter, Joreph Wolpe y Aruol Lazarus

desarrolaron conceptos referentes a ia asertividad.

Es ast que Joseph Wolpe (1973), define la conducta asertiva como Ia expresion adecuada

de nuestras i de franca, di y si sin manifestar ansiedad. (A). Es decir
hacemos cosas o jugamos juegos indirectos cuando podriamos decir clara o abiertamente lo que

sentimos y queremos honéstamente.

Por otro lado. Arnold Lazarus (1973), destaca la “libertad emocional® como el

y expresion de todos los estados afectivos y se refiere a 1a defensa de los propios

derechos y los de los demés, Dice que la persona asertiva es tenaz, enérgica y realizadora. (A)

Mis tarde. Andrew Salter (1976), explica que la persona asertiva se siente orientada hacia

la accion y emocionalmente libre, actiia de manera *DIRECTA®. Responde sincesamente a su

e

, toms decisiones, le gusta ia responsabilidad y se halla libre de preocupaciones. Esto es:

Planea y actis ...... no se preocupa. (B)
Otros autores como:

O'Connor: dice que es la habilidad para iniciar y i jones sociales. (B)

Laurence: la considera como la "habilidad para

p pini ias a los otros". (B)

Y por dltimo Liberman: es 1a habilidad de autoexpresion. (B)
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Actuar asertivamente significa tener la habilidad para transmitir y recibir los mensajes de
sentimientos, creencias u opiniones propias o de los demas de una manera honesta, oportuna,

profundamente respetuosa y su meta principal es lograr una comunicacion satisfactoria hasta que

elp de la refacion | 1o haga o,
Componentes

Tods persona asertiva tiene que hacer uso de los componentes basicos de la asertividad:
Como es,

1.- Respetarse uno mismo.
Si desedramos Ia consideracion de los demis, ésta debe fundamentarse en un auténtico respeto

Ppor nosotros mismos.

2.- Respetar a los demis.
El otro debe ser concebido como un ser humano unico e irrepetible, y ser tratado con dignidad

y respeto.

3.- Ser directo.

Los jes tr itidos seran lo sufici claros y directos para evitar confusion,

4.- Ser honesto.

Sin faltar a la verdad, demos el mensaje en la forma mis oportuna y respetuosa posible.

5.- Ser apropiado.
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Para lograr una comunicacion satisfactoria, se tomaré en cuenta lo que se dice, lo que se .

escucha y ¢l contexto donde ocurre la comunicacion.

6.- Control emocional.

Se debe fograr un adecuad trol ional sin negar los sentimi , sino las

emociones para que éstas no lleguen a niveles de i idad que no se pued; lar.
7.- Saber decir.

La expresion s dable de hacia los demés es 1a misma que nos gustaria que

tuvieran los demas hacia nosotros.

8.- Saber escuchar.

Es comprender lo que los demis quieren decirnos.
9.- Ser positivo.
En todas las personas es primordial ver el aspecto positivo y no sélo enfocarnos al aspecto
negativo, ya que éste lieva a la critica destructiva, al castigo y al autocastigo.
10.- Lenguaje no verbal.
Los componentes no verbales son el contacto visual, [a expresion facial, movimientos de manos

y pies, la postura.

Por otro lado, toda persona debe conocer a fo que tiene derecho.
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Derechos

} Parece increible pero muchas personas no conocen los derechos humanos; ignoran que
tenemos derecho de ser tratados con respeto y dignidad. Esto favorece el logro de metas, las
relaciones humanas y la libertad.

A veces, acostumbrados al mal trato, consideramos los actos inrespetuosos como una de
las cosas inevitables de la vida, no se exploran alternativas y se terminan aceptando las violaciones
a los derechos. Tales derechos son los siguiente: '
1.-Considerar sus propias necesidades.
2.-Tener y expresar sus propios sentimientos y opiniones.

3.- Ser tratado con respeto y dignidad.

4.-Pedir lo que quiera.

5.-No usar sus derechos.

6.- A establecer sus propias prioridades y tomar sus propias decisiones,

7.- Sentirse bien consigo mismo.

8.- Pedir reciprocidad.
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9.- Tener éxito.
10.- Obtener Is calidad reiativa a lo que pagaste.
11.- Ser feliz.

De cunlquier manera ¢) vendedor es fibre de como utitizarlos, ya que fa teoria de Ia asertividad
esté basada en Ja premisa de que cads individuo posee una dimension especificamente humana que
no comparte con ningun otro, y que le permite aspirar a superarse y relacionar sus aspiraciones y
sus idesles con su realidad; asimismo con sus limitaciones es fibre para elegir respeto a sus
actividades, experiencias y actitudes, esta libertad le permite transformarse, elegir no sélo [a clase
de persona que puede llegar 8 ser cuando Ia persona se compromete consigo misma, y es
consciente de que tiene una misién que compartir, es dificil de que asuma una posicion pasiva y

espere a que las casas sucedan, sin embargo podria caer en una postura agresiva en la que se

vuelve egoista y trate de imp & toda costa. La posicion mas r dable es la asertividad;

esto es que la persona asertiva desarrolla la virtud de 1a persistencia, se dice a si misma “se fiel a

tus ideas y lograras lo que quieres”,

En Ias actividades cotidianas 1a vida ofrece obstdculos para el togro de metas, es verdad que
existen situaciones que no estin bajo nuestro control, pero ta forma como Ias enfrenten si
dependen del vendedor. Para lograr vender mis el vendedor puede hacer uso de tres tipas de
1espuesta:

1.- No asertiva. Este vendedor generalmente manifiesta su pasividad, timidez y sumisién

debido a que ha desarrollado temores que no permiten ejecutar su actividad en forma adecuada,
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como son temor al rechazo, al ridiculo, a sentir y a manifestar newiosismo, taquicardia,

sudoracion, tartamudeo, temblores, todo lo jor implica no levar sus actividades como se lo

indican, presentindole obstkculos pars vivir intensamente.

2.- Responder con agresividad. El véndedor en su interés por lograr ventas agrede, ataca

etc. Su falta de tacto los hace decir lo més inadecuado en el menos oportuno. Son

persistentes pero provocan roces en sus relaciones interpersonales.

En muchos casos Ia agresividad es la reaccién a sentimientos de dolor interno, sufrimientos

"

P por

&

y/o conflictos .

Pero 1s realidad es que 1a agresividad bien dirigida se convierte en asertividad.

3.- Responder aserti Es seguridad en si mismo, conlleva al desarrollo de un

comportamiento dindmico para lograr mas ventas en un marco de libertad y dignidad, y desarrolla
Ia virtud de la persistencia, tal asertividad puede ser por:

* Naturaleza. Asi es por naturaleza, desde nifio tiene muchas ventajas a su favor
* Asertivo situacional, que solo vende en algunas situaciones y en otras no. Se fija metas,
desarrolla Ia suficiente persistencia para lograrlas, en algunas se da por vencido, o en determinadas

ocasiones defiende sus derechos y en otras no.

* Asertivo tedrico. El vendedor que puede dominar los conceptos de Ia asertividad y las

técnicas pero no ponerlas en prictica.
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W1onid

Para ser asertivo no se requiere de técnicas ya si no la propia persona debe

realizarlas ya que cada caso en particualar es distinto: como se vive, como se siente, como se
analiza.

Actitudes
Cada vendedor decidiré lo que tiene que hacer, y lo que no es vélido,

Si observamos a las personas que nos rodean, también hacen cosas acertadas, que intentan
beneficiar ayudar, Pero lo més comiin es que se cae rapidamente en la critica destructiva, ésto es

efocar lo negativo que se debe a diversas razones como son:

* Para qué lo digo si ya lo sabe.

* Es su obligacié ple con su saber.

L

* Puede hacer que se apene.

* Que tal 5i la otra persona no siente lo mismo por mi.
* No me va a creer.

* Mostraré que soy débit o un sentimental,

* Se va a creer demasiado.

* No fo merece todavia,

Para no caer en lo anterior el mensaje es mejor si se transmite de manera directa, especifica y

sincera. Cuando d

Iguien nos tr ite un je positivo, i recibirlo ad
ya que depende de nuestra reaccion para que los demas se nos acerquen o alejen, Los errores

cometidos para que se alejen de nosotros son por:
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* Rechazarlos,
¢ Cambiar de tema inmediatamente.
* Devaluar ¢l propio mérito.
* Responder con sarcasmo.

* Dudar de Ias personsas.
Lo que los mantiene en relacién con nosotros puede ser por:

* aprecio lo que me dices.

* me da gusto que asf lo veas.

* Viniendo de ti, es una gran lllcgrh.
* 1Gracias;

Py

Es asi que para lograr la

d, nada bencficia mas al vendedor que su ima. El

interes de éste por ¢l mundo es el reflejo de los intereses en si mismo.
Autoestima

La autoestima es el marco de referencia desde el cual se proyecta todo individuo.

El hombre mismo es ¢l que tiene el poder de contemplar su vida, actividad y el privilegio de la
conciencia. Esta lo ileva a buscar, transformar, escoger y decidir lo que para él es significativo, no

puede ser libre si no tiene confianza en si mismo para atreverse a serlo. Cuenta con la capacidad

para decidir su propio camino, ya que lo que ¢l sea sera por si mismo. La auto estima es la clave
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del éxito personal, porque ese "si mismo” a veces esta oculto y sumergido en la inconciencia o en

la ignorancia,

Una persona con autoestima alta, vive, comparte ¢ invita a la integridad, honestidad,
responsabilidad, comprensién y amor, siente que es importante, se tiene confianza y sabe quc clla
misma significa su mejor recurso. Al apreciar su propio valor esta dispuesta a respetar a los dens,
por esto solicitan su ayuda, irradia confianza y esperanza. Esto no significa un éxito total y
constante, ¢s reconocer las propias limitaciones y debilidades y sentir orgullo sano por las
habilidades y capacidades, pasar por momentos dificiles, pasar por problemas que el mundo parace
insoportable. Toma estos momentos de depresion o crisis como una molestia que pronto superard
para salir adelante con éxito y mas fortalecida que antes.

q 1 e

Las personas con autoestima baja esperan ser engafiadas, pi y p

por los demis. Se ocultan tras un muro de desconfianza hundiéndose en la

aislamiento.
y por esto se vuelven apéticas, indiferentes hacia sf mismas y hacia las personas que la rodean, Les

resulta dificil ver, oir y pensar con claridad, por consiguiente desprecian mas a otras.
Sienten temor, y éste las limita, las ciega y evita que se arriesgue a la busqueda de nuevas
soluciones, dando lugar a un comportamiento més destructivo, como recurrir a drogas, al suicidio

o al asesinato etc.

Los sentimientos de inseguridad e inferioridad que sufren, las lieva a sentir envidia y celos de

lo que otros poseen, lo que dificilmente acepta, lo manifienta con actitudes de tristeza, depresion,

33



ansiedad, miedo, agresividad y rencor, separando a los individuos, dividiendo parejas, familias,
grupos sociales y ain naciones.

" 48

El manejo de Ia asertividad en la persona es mediante una autoestima alta, el [ yel

uso de razon. Ser asertivo es ser conciente de si mismo, de la realidad de sus sentimientos y

conducta,

Lo asertivo se caracteriza por pedir lo que se necesita, decir lo que gusta o no, lo que se

siente cuando es necesario.

Ser asertivo significa poner en practica las habilidades respetando los propios derechos y los
de los demas. Tomando en cuenta no el "que®, sino el "como” se dice. Por otra parte la asertividad

sin una buena percepcién y no sabiendo como crunicarla, puede llevar al desastre.

La asertividad y agresion hostil es el manejo negativo de la asertividad; es decir, satisface las

propias necesidades y derechos sin importar lo de fos demés.

La no asertividad se maneja por medio de una autoestima baja, como autodevaluacion,

tristeza y depresion.

La persona no asertiva canaliza la agresion destruyendo objetos, golpeando fisica, moral y

d

econdmicamete a otras personas, | do falsos y sobreprotegi alos demas.

Finalmente el dasarrollar la creatividad, 1a imaginacion, lleva al individuo a una plena expresion
de ella misma en el aqui y el ahora, llevandolo a vivir con mayor salud, felicidad y autoexpresion.

El comprometerse con una causa que perdure a través de los afios cuando se afiade parte de uno
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mismo a algo que sobrevivirs, esth viviendo mas alld de él, llevindolo a vivir de manera
trascendental,

En fa autoestima, se trasciende y se transforma dando una expresion de si mismo.

E! pecado més grande es la igrorancia de la iencia, de esa conciencia de horizonte

limitando que tienc en él, esta inconciencia es la fuente de todos los males que el hombre sufre.

",

Final el vendedor se metas y compromisos.

Pero 1a mayoria de vendedores se presionan demasisdo al querer ser buenos.

Se manejan bajo 1a idea de el "deber ser que pueden estar contra las necesidades trayendo

como concecuencia sentimientos de frustracién, fracaso innecesario y desilusion.

Debido a la falta de conocimiento, imaginacién e informacién construyen barreras que les

impide ver sus posibifidades.

Para liberarse de esa forma de pensar, se buscari una nueva forma de pensar, averiguando,
arriesgando hasta encontrar nuevas posibilidades. Pero para que ésto suceda se tiene que estar
convencido de que no hay caminos establecidos, siempre habréd algo nuevo que descubrir,
llevéndolo por el sentido constructivo sin ofvidar que puede encontrarse lo contrario a lo que se

espera,

Aceptar que se necesita mejorar y ver con claridad los efectos inadecuados de fas acciones,

ayuda a iniciar un cambio favorable,
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Es una creencia falsa pensar que el cambio de actitud es imp A veces el vendedor no

asertivo considera que asi es su temp que le es fr inevitable

Por el contrario, es la experiencia la que va moldeindonos en distintas formas, lo que se

formd a través de un i de adaptacién al medio ambiente, puede alterarse y cambiar

con un desarrollo del p ial h de informada, iente y respc

Por ultimo, al manejar dicho capitulo se observa que Is asertividad sienta sus bases en la

autoestima que es la base y centro de desarrollo humano, del conocimiento, ientizacion y

practica de todo ser potencial, s6lo se podri respetar a los demas cuando se respeta a si mismo,

s6lo pod )$ amar do nos a nosotros mismos.

¥

La asertividad en un sentido mas profundo es:
¢ Seguridad en uno mismo.
* Tenacidad y Persistencia
¢ Saber marchar por Ia vida con paso firme y con la freate en alto.
* Un hibito de manifestarse a partir de posturas de autoestima y autotenacidad.
* Afirmar.
* Defender.
* Actuar de manera directa.
* Responsabilidad.
* Habilidad para mantener interacciones sociales.

* Autoexpresion.
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CAPITULO 1V

FRUSTRACION



Durante toda su vids el ser humano se ha enfrentado a diversas situaciones en las cuales
10gra 0 no satisfacer sus nocesidades de distinta indofe, cuyos resultados pueden ser satisfactorios
o de frustracién, ¢l interés de especialistas en la conducts, que han shondado en el tems y han
planteado diversas teorias en su afin de dar una explicacion a Ia fn ion, tenemos a:

Rosenzweig, (1934). En su teoria de frustracion hace una reformulacién de los conceptos
' psicoanaliticos. En la que existen tres niveles de defensa psicobiologica en el organismo:

8) El nivel celular. Que concierne a Ia defensa contra  agentes infecciosos.

b) E! nivel auténomo. Se reﬁere a Is defensa en conjunto contra las agresiones fisicas
generales. Desde el punto de vista psicoldgico corresponde el miedo y la rabia.

<) El nivel superior o cortical. Defiende a la personalidad contra agresiones psicolégicas.
Rosenzweig distingue dos tipos de frustracion:

1. Primaria o privacion. Se caracteriza por la insatisfaccion subjetiva que se debe a Is ausencia
de una situacion final para calmar una necesidsd.

2. Secundaria- Se caracteriza por la presencia de obsticulos en la via que conduce a Is
satisfaccion de la necesidad,

Es este segundo tipo de frustracién en el que desarrolla su test, de esta manera definio ts

frustracién como:" algo que se produce siempre que ¢l organismo encuenira obsticulo o
impedimento insuperable en su camino hacia Ia satisfaccién de una mecesidad vital", (1)

38



Jugando un papel importante en esto las necesidades de defensa, las referentes a Ia proteccion
del organismo frente a cualquier pérdida, merma o deteriora sus estructuras o funciones. El
obstéculo o presién puede tener un origen interno o extemno y ser de caricter pasivo o activo. Por
lo tanto se puede decir que hay frustraciones:

8) De indole pasiva y externa- como el caso del objeto inanimado que se interpone entre et
individuo y e! objetivo.

b) Deindole activo externo- Tales como las amenazas fisicas que separan & una persona de

su objetivo,

¢) De indole pasivo ¢ i G J la propis incapacidad del sujeto.

d) De {ndole activo e interno- Se presenta cuando dos necesidades opuestas y de intensidad
igual estn actuando en el individuo,

Rosenzweig propone una clasificacion de las frustraciones en funcién de la economia de la .
necesidad frustrada, las reacciones representan una respuesta a la amenaza implicita a Ia propia
personalidad.

Tipos de respuesta:

1.- Predominancia del obstéculo (O-D): E! individuo responde lusi al

problema en si, y sintiéndose incapaz tanto de defender su ego como de perseguir el objetivo
original, se limita a manifestarse enterado y consciente del hecho de estar frustrado.
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2.- Defensa del yo (E-D): Aqui se toma en cuenta el destino de la personalidad completa.

Solo se da en ciertas dici peciales de contra el yo, el conflicto se da cuando
aparecen dos idades de tendencia op

3.- Persi ia de la idad (N-P): Toma en cuenta el destino de la necesidad

gy ia fr da. Sobrevi después de toda fr i6n, donde se implica la

impotencia del individuo,

Por otra parte la mayoria de las reacciones de la frustracién son de caricter agresivo. para lo
que Rosenzweig categoriza también tales reacciones en funcion de la salida que da e! individuo

. P

fr do a la ag orig en €] por esta causa.

a) En al la ion se dirige francamente contra el ambiente, son

o' L &

o)

respuestas extrapunitivas. El indi manifiesta irritacién hacia el objeto que se ha interpuesto

en su camino.

b) En las respuestas denominadas intropunitivas, la persona frustrada descarga toda su

2nd

agresividad sobre si mismo, reprochandose y humillado, o bien negando por

¥

la exi! ia del pr en un aparente esfuerzo deautocastigarse.

c) Respuestas impunitivas tratan de conciliar el problema: El individuo insiste en el caracter
inevitable de la dificultad, quita importancia a la frustracion, trata de conformarse a los limites que

ésta le impone y/o confia en que con el tiempo se resuelvan,
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De ahi que a medida que el individuo se desarrolla, va adquiriendo cierto grado de tolerancia
ante los diversos tipos de frustracion, y que Rosenzweig la denomina como: La capacidad del

individuo para soportar la frustracion sin caer en respuestas inadecuadas.

Las resp se ideran adecuadas si son apropiadas a la situacion, por tanto, scria

d da toda reaccion que se p sistemAticamente como respuestas del individuo sin

tener en cuenta las exigenci bientales. R ig idera que la tolerancia s 1a frustracion
puede compararse con dos principios p liticos:

1.« El principio del placer y de la realidad: a medida que el individuo madura, aprende a

demorar sus satisfacciones, este concepto esta implicito en el de tolerancia a la frustracion.

2.- El principio de la debilidad del yo cuando el sujeto ante la frustracion da respuestas

inadecuadas.

Con base en estos principios pueden conciderarse diferencias individuales, es decir que, de
acuerdo al umbral de tolerancia de Ia cudl serh la respuesta del sujeto, ante una situacion

determinada . Esto es que dependiendo de la personalidad, varia ¢l umbral de tolerancia a la

£ d

ion, por lo que R ig iderd dos clases de factores:

a) Factores Aticos. Son costitucionales y hereditarios, se refieren a las diferencias

individuales innatas y que corresponden a variaciones nerviosas y endocrinas.

£

b) Factores psicologicos. Son las primeras fr i enlai ia las que di inan el

desarrollo ulterior de la tolerancia a la frustracién.
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Ahora bien para Sigmund Freud, (1940). Se refiere a la frustracién como: la ausencia de un
objeto externo susceptible de satisfacer el instinto. Ei observo al instinto de dos mancras, por un

lado, el instinto de vida, d inado eros, y por otro lado el instinto de muerte al cual denomind

tanatos.

1.- Los instintos de vida (eros). Incluyen aquellas fuerzas que sirven a: Reproduccion y

Mantenimiento de la vida.

2.- Los instintos de muerte ( ), incluy quellas fuerzas que sirven: para la
destruccion.
Estos dos insti indican clar posicion. El proposito del primero es establecer

unidades grandes y preservarlas, y el propésito del segundo es desh laci yd

cosas. Es decir, los dos instintos interactaan entre si y uno contra el otro.
Provocando asi un estado de decaimiento denominado por Freud "frustracion®.

Partiendo de los principios psicoanaliticos, autores como: Dollar, Daob, Miller, Mowrer y

Sears (1941), proponen su teoria frustracidn-agresién, en la que “el postulaﬁo basico supone que

la agresion es siempre la ia de la frustracion por lo que la conducta agresiva siempre
conlleva a la frustracion y de manera inversa. Sin embargo, no significa que cuando la frustracion

tenga lugar daré por resultado 1a agresion de algun tipo, de inevitable. Es posible observar

que en muchos casos la frustracion puede ser aceptada por la persona sin hacerse manifiesta la
reaccion agresiva. Se nos ensefia a suprimir las reacciones agresivas como medio para conducirnos

en nuestra vida social y faboral.
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De acuerdo a la publicacion de Ia teoria frustacion-agresion los autores reconsideran aigunos

principios. La primera parte permanece igual "la agresion siempre supone la existencia de una

fr ion"; y 1a segunda parte, “la exi ia de una f i duce siempre a alguna forma
de agresion®, es corregida por dos r , primero supone que ninguna otra reaccion mas que la
agresion puede tener lugar después de la frustracion y en segundo lugar es io diferenciar
entre Ia agresié ifiesta y 1a incitacion a reacci agresi (Miller 1941). (2)

Esta teoria di6 lugar a criticas. Algunas de ellas:

Bateson (1941). Sefiala que la agresion no se presenta por la frustracion necesariamente, ya

que ésta dependera de la cultusa de que se trate.

Cammeron, (1951). Define a la tolerancia a la frustracién, como el grado de demora,
decepcion o negacion que una persona pueda soportar sin que en su personalidad ocurra una
desintegracion o una regresion. Cameron, habla de frustracion en vez de demora cuando entre la

4

persona y su meta se interpone un obsticulo, sea real o imaginario. Dice que el grado de

frustracion es muy fuerte ante cualquier situacion y no surge agresion se puede presentar la apatia
o el retiro, perdiéndose conductas adaptativas por no adaptativas. Menciona que la persona debe
aprender a organizar su conducta, sus experiencias y sus expectativas mis 0 menos de acuerdo
con la reslidad det mundo fisico y social. Ya que desde que sc es infante se experimenta
inevitablemente retraso, conflicto y la frustracion. Tales experiencias no se pueden evitar de la
vida del infante. Debido al retraso de las demandas alimenticias y las diversas condiciones
frustrativas. Sin embargo Cameron al comentar sobre ciertos niveles de frustracion en las primeras
ctapas de formacion dice: Que la frustracion es altamente significativa para el desarrollo y

diferenciacion de! ego. Ya que desde etapas tempranas se dan internalizaciones de alguna parte o
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£ A

o de la si ion. Ellas pueden ser experi

de la p como

v

troy {incorporaciones simbélicas) o como identificaciones.

Pero cuando tales internalizaciones van mis allé de lo que Ia persona puede soportar, ocusre

" 0

una desintegracion de la persona, que ap como en fas psi
Bien se concluye que cierto grado de frustracién en las primeras etapas incrementa el

desarrollo, dandole asi un papel positivo en la formaci6n de una estructuracién psicoldgica sana.
Por otro lado si observamos Ia teoria de campo.

Kurt Lewin, (1935). En su teoris del campo psicolégico; se basa en los principios

homeostiticos.

1.- Solo lo concreto produce efectos.
2.- Deben tomarse en cuenta todos los aspectos (concretos) de una situacion.
3.- Hay una interdependencia de contingencias en cualquier campo dado.

4.'- Solo fo que esta presente en una situacion puede ejercer influencia en su resultado.

El resultado.que surge de las fuerzas simultineas en el campo psicologico del individuo, sirve

para reorganizar este campo y asi afectar la conducta.

4

Para Lewin lo mis importante es el espacio de vida del indivi

 y éste rep 1a totalidad
de la persona en su ambiente. La conducta es una funcién de la persona y del ambiente

(psicolégico). Lewin concebia el espacio vital como una entidad al por

14
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regiones separadas por fronteras, las regiones son actividades especificas (ver T.V., enviar una

Tl cad

carta, ser , SET [ p do, ser miembro de una familia, maestro, caudillo, opuesto,

briflante ¢ incluso objetos como una mufleca). Cuando exi iones claras p

presentarse patrones de conductas sucesivas. Cuando las regiones no estin conectadas, para

conducirse en direccion de una meta deseada, debe haber una restr i6n del ambiente, de otra

des dinkm;

forma, estas regi pueden ser afectadas por cuslid

como las tensiones y las

fuerzas psicolégicas denominadas si de tension interiores de la persona la cuil estd

relacionada con las fuerzas de la idad. E! satisfacer la idad reduce la ion. La tensid

sirve para motivar la conducts. Més de un sistema puede estar en tensién al mismo tiempo, cada
uno estd relacionado positiva o negativamente e influenciados por factores "no psicologicos”,

“extrafios." y se crea un campo de fuerzas y la d es el itado en direccion con Ia

intensidad de Ia resultante del campo de fuerza. Ya sea en forma positiva o negativa,

Barker, Dembo y Lewin (1941) y posteriormente en (1942-43). Demostraron en nifios la

inclinacion a la regresion que la agresion cuando fueron frustrados.

Afred Adler (1907). Que escribid en su teoria "psicologia individual®, que el hombre viene al
mundo sintiéndose incompleto e insatisfecho, debido a los sentimiento de inferioridad que
provienen de 1a inferioridad orgénica. En cada individuo ciertos érganos son mas débiles que

otros, lo cual hace que la persona sea mas suceptible a las enfermedades que afectan esos organos

B L 4

débiles. 1as personas con deficiencias orgénicas a do trata de las, ya que un 6rgano

deficiente puede desarrollarse muy bien después de entrenamiento y ejercicios dandole destreza y

2nd

fuerza al individuo, L1 olo a un imi y el desarrollo positivo. Y surgue una lucha por
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A,

1a superioridad, al surgir estas i se pt agresivas que son cruciales

para la supervivencia individual y de la especie. La agresion puede manifestarse como voluntad de
poder. Y como Ia motivacion general para perfeccionarnos buscando una meta por la superioridad

donde se incluye pr paciones ¢ in ial

por el bi de los demés. Un anhelo de

crecer, de desarrollar las habilidades propias y trabajar por una vida superior.

Ya que el que luchar por lo personal es una perversion neurdtica resultante de un gran
sentimiento de inferioridad y falta de interés social, ésta buscara un Estilo de Vida, para lo cual
Adler dice que el hombre tiene la suficiente voluntad libre, para disponer su vida como mejor le

acomode. El estilo de vida es vnico.

Asf mismo decia que depende de todos sus drganos vitales para que le permitan crear sus

propias condiciones fisicas psicologicas y socioldgicas.

Adler propuso 3 factores que crean en el individuo dolor e infelicidad para él y para los

demés. Como son:

1.- Inferioridad de naturaleza oraganica, debido a que el individuo nace con desventajas fisicas

impidiéndole llevar un estilo de vida favorable de existencia.

2.-Inferioridad mental, en donde no puede haber una compensacion a nivel neurolégico.
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3.- Infancia plena de caprichos y mimos o abandono durante la nifiez, que hace al hombre un
lisiado psicolégico privandolo de la oportunidad de desarrollar su propia superioridad, debido al

abandono el nifio nunca sabe que es el amor y cooperacion en el hogar.

Estos nifios no tienen 1a menor confianza en si mismos para ser Utiles y ganar el afecto y

estimacidn de los demas. Su estilo de vida va ser indiferente, no produciendo felicidad ni placer.

Finalmente Adler dice que siempre el humano buscara la union del hombre con el hombre,

porque nos desarrollamos en un ambiente social y nuestras personalidades se forman socialmente.

Llevéndonos al desarroilo de una conducta cooperativa. Y de esa pod breponernos

| 4

a nuestros sentimientos de inferioridad. Ya que una falta de cooperacién y el consecuente sentido
de desadaptacion y fracaso, nos lleva a la neurosis y a un estilo de vida inadaptado. Adler dice que

si una persona coopera nunca se vuelve neurdtica.

Afirma que tal contacto con otros seres h es una condicié itica. El hombre ha

de ser creado por el hombre de la misma manera que ha nacido del hombre. Y siempre estara
interesado por el hombre. Visto que ¢! hombre nunca logra por completo la superioridad, persiste
en €1 una sensacidn de frustracion. Por tal frustracién el hombre confia en que una sociedad fuerte
y perfecta lo ayudara a obtener un sentimiento de seperioridad més completo. En élse va a incluir

un principio de interés social que de por vida se infiltrara en su conducta.

Por ultimo Adler atribuye al individuo la unicidad, la iencia y el control sobre su propio

destino. Nosotros moldeamos nuestra propia personalidad.
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Para KAREN HORNEY (1937,1939,1950). En su estudio de Cultura y Neurosis, afirmb
que la fuente real de los desordenes psiquicos son las perturbaciones del caricter, y los sintomas se
deben a los rasgos conflictivos del caracter, y a peﬁar de como se manipula la estructura neurdtica

del caricter, no se puede curar la neurosis.

Plantea algunas Caracteristicas comunes en las neurosis, como es la competencia o rivalidad,
que es el centro de los conflictos neurdticos. La competencia s un problema para todo mundo en

nuestra cultura. Esta a su vez se compone por tres caracteristicas.

1.- Hay un constante medirse con los demas, en ocasiones lo hacen en situaciones que no lo
requieren. Trata de superar absolutamente a todos, hasta quienes no son sus rivales y no poseen
ninguna meta comun con él. Utiliza con todos 1a tendencia de quién es mas inteligente, atractivo y

popular,

. 2.- El contenido de fas ambiciones neuréticas. Es realizar algo que supere a todo et mundo,

FRN) P

esas son

no siempre conscientes, no se enfrentan adecuadamente
impidiéndole llegar a la meta. Influyen en la'vida emotiva de la persona por hipersensibilidad a la

critica, por presiones o inhibici por ia de los fracasos. Toma como fracaso a todo

aqueflo que no llegue a su realizacién. El éxito de otra persona lo siente como un fracaso propio.

La competitividad no sélo es externa sino que lo internaliza de tal manera que siempre

persigue un ideal yoico.

3. E! monto de utilidad que portan la ambicion Stica. La

¥

implicitamente contiene hostilidad. Por lo tanto 1a derrota del competidor es 1a victoria para él. La
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reaccion de Ia persona neurdtica es irracional, actua de tal manera que nadie excepto ellos mismos
deben ser inteligentes, influyentes, atractivos etc. Se enfurecen y sienten que sus esfuerzos no han
servido de nada si e otro llega a triunfar. Pero ellos 1o se percatan de esta actitud “nadie méas que
yo". Pero cuando la persona se percata de tal actitud entonces esta lo conduce at temor, al éxito y
al fracaso: "si deseo aplastar a todo el mundo que tiene éxito, entonces autométicamente supone
reacciones identicas en los demés, y piensa que al dar algin paso hacia el éxito y fracass, entonces

o

quedara aplastado”. Y para no todos estos pelij se opta por quedarse arrinconado, ser

modesto y no figurar, y se da un retraimiento definitivo de cualquier meta que implique

competencis, se sienten inferiores a los demas y dan por sentada su ineptitud.

El sentimiento de inferioridad es un de los trastornos psiquicos mas comunes en este tiempo y

i6n de una discr ia entre ideales de

cultura que resultan del retraimiento ya que son la p
altos vuelos y el rendimiento real, no pueden convencer a los demas de sus cualidades positivas ya

d " Ly

su sup pero

que se atemorizan o se enojan, se muestran ansi por

translucen su inseguridad iva ante cualquier critica u opinion. Cuando estan convencidos de

su incompetencia, falta de mérito, o no apreciadas, manifiesta sus demandas muy grandes, y
reaccionan con hostilidad abierta ante cualquier frustracién de sus demandas no reconocidas, y en

ocasiones tienden a actuar de tal manera que sean ¢l centro de atencion y se sienten honestamente

sorprendidos de que

le preste

Los fracasos junto con el sentimiento de debifidad y derrota conducen a un sentimiento que
logran més éxito, méas seguros y mas contentos con la vida. Tal sentimiento de envidia que puede
ser manifiesta o no incrementa la hostilidad contra la gente y en ellas sev da un incremento de
angustia. Este temor permanece inconsciente y crece el sentimiento de la insignificancia, y con la

presencia de hostilidad y angustia, y aparecen las fantasias .
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*Qjala fuera mis poderoso, atractivo, inteligente que todos los demés y me sentiria seguro

y los podria derrotar y pisarlos”

Finalmente el neurético tiene simulta ansia ilimitada de afecto y de aprecio por los

4 1

demés y i rep sus imp agresivos.

El conflicto entre ambicion y afecto es uno de los més graves y tipicos de los neuréticos en

nuestro tiempo.

Asi mismo Erich Fromm.(1941, 1947,1959). Dice sobre su investignciori deel Cnher yel
Proceso Social, que al estudiar las reacciones psicologicas en un grupo social trata el cardcter
individual. Interesindole las estructuras del caracter comin a la mayoria de los miembros del
grupo, denomindndolo caracter social, este es menos especifico que el caricter individual, al

describirlo manipulo el conjunto de rasgos que constituyen la estructura de personalidad de los

: g 3 a1

de la estructura de caracter

individuos. El carhcter social es sdto I sel de rasgos

de 1a mayor parte de los miembros y el modo de vida comiin a esos grupos.

Entendiand

por card social la forma especifica en que la energia humana se va

conformando mediante la ad ion dinamica de las idades h a un modo particular
de existencia de una sociedad dada, a su vez, determina el pensamiento, el sentir y el actuar de las

personas.

Los individuos poseen tos muy particul de al cosas, de tal modo que uno

v B

opina de diferente manera que otro sobre lo mismo.
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dad

Las diferentes clases sociales dentro de una soci p un

4

sacial especifico,

donde se desenvuelven distintas ideas que se hacen poderosas. Por ejemplo, 1a idea del trabajo y
del éxito como meta principal se han vuelto poderosas y atractivas. Pero para que esta idea sea
poderosa tiene que ser de gran interés de varios individuos para que tenga fuerza y surja efecto en

4

dicha sociedad, tomando en cuenta que lo que es p para una sociedad para otro no es nada

atractivo, ya que tiene que ver que cultura es, los impulsos dominantes de su personalidad lo

0 a5 .y

conduciran a ser lo que es ioy

ble bajo las especificas de su

cultura. Por ¢jemplo, Ia pasion por el shorro, es decir ! ahorrar le permite satisfaccién.

Se puede decir que 1a funcion de caracter.de la persona normal es guiarla a actuar de acuerdo

con lo que es necesario para ella, dindole satisfaccion en esa actividad,

Si esta funcion se considera como tal, el individuo se adaptara a las condiciones sociales,
desarroliando aquellos rasgos que lo lleven a actuar como desee sctuar, ya que éste también
internaliza las necesidades externas y de esa forma canaliza la energia humana para la tarea de

determinado sistema econdmico y social.

La gente actia conforme a su estructura de cardcter, sin embargo esas acciones le provocan

auténticas travas, al actuar conforme a su naturaleza.

Es asi que el proceso educativo juega un papel importante en la formacién del caracter social.

La funcion social de 1a educacion es preparar al individuo de tal modo que sea funcional en el

papel que decida repr en la sociedad, moldeando su carécter hasta aproximarse al caricter

Anrmh 9 s 4.

social, con las

que sus d de su papel social.
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tat idad, 1

La educaci6n es capaz de transformar los requisil en per

La familia también juega un papel importante en la estructura del carécter, Freud afirma que

las primeras experiencias del nifio son decisivas en la formacion de su estructura del caricter. Los

padres tr iten al hijo Ia atmésfera psicologica con solo ser lo que son.

El que ¢] hombre se moldee a las idades de la estructura social de la sociedad no es
infinitamente adaptable, ya que exist idades fisioldgicas’' que exigen satisfaccion, y
lidades psicologicas que bién deben ser satisfechas, si no son satisfechas provocaran
frustracion al individuo. Las cualidades psicoldgicas por i algunas son la tendencia a

crecer, a desarrollarse, a realizar p iatidades, esta tend se puede suprimir o detener

dando como resultado una reaccién que pueds ser frustrante.

Carl R. Rogers (1951). En su teoria del "si mismo” viene apartir de que el individuo siempre
tiende a hablar en términos de si mismo. por ejemplo "siento que no soy yo mismo", "me pregunto

quién soy*, "nunca he tenido oportunidad de ser yo mismo” etc.

Entonces el si mismo es un elemento importante en la experiencia def individuo y este siempre
busca la meta a ser "uno mismo® pero este concepto siempre esta fluctuando ya que el individuo
en ocasiones se experimenta de manera muy positiva, se siente capacitada para hacer frente a la
vida y siempre actua de manera muy segura. Pero al cabo de tres dias, menos 0 més se encuentra
con el concepto de si mismo completamente invertido, se siente inmaduro sin razén. Rogers dice
que esto sucede cuando hay una alteracion de un aspecto menor que puede llegar a alterar el

patrén total,
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También 1a represion, los impulsos, tabiies, pre , juegan un papel importante en tal

P

concepto.

: .

Las experiencias incongr del pto que el indi tiene de "si mismo" puede

ocultarse ante la consciencia, el individuo utiliza €1 si mismo para tapar las experiencias que no se

permiten ante la consciencis.

Chodorkoff, (1954). Planteé una hipdtesis, "que cuanto mayor es el acuerdo entre la

descripcion del individuo y la descripcion objetiva del si mismo, menos defensa perceptual

mostrara y tanto mas adecuado serd su ajuste personal”.

E iény Confli
En cualquier perfodo de 1a vida y en cualquier m del dia, portamiento s¢
basa en una serie de acciones dictadas por diversas acci Trabaj pramos, nos

alimentamos, vamos a divertirnos, nos afiliamos a un club a un partido y nos vamos & dormir por
la noche. Esto se dice facil pero si las cosas fueran siempre asi de sencillas, entonces no habria
nunguna complicacion en Ia vida, es decir no se presentaria nunca la frustracion, nos sentiriamos

mucho mis felices y realizados. ;Cuintas veces permanecemos sin dormir? ;Cudntas veces un

Aid

compromiso imprevisto nos ha imp salir a pasear? jCuéntas veces nos ha faltado el valor

para hacer algo que deseamos?

¢Cuéntas veces nos han dicho "no"?. La vida esta llena de obstaculos y problemas mis o menos

superables (y, a veces, insuperables),
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I a1

Todos tendemos hacia un objetivo y Ia satisfaccién de nuestras , pero a
encontramos escollos, no siempre logramos el propésito final de nuestras acciones, no resolvenios
1a tension y todo lo ocurrido repercute en nuestro estado de &nimo. Entonces se presenta la
frustracion.

: q

A veces 8 y mol pero bién en ocasi p )

convertir ésta en una ventaja a nuestro favor.

Las causas que dan origen a la frustracién: Son el ambiente fisico. Entendiendo por esto

Iss condiciones objetivas de Ia vida oponen a la satisfaccion de nuestras inclinaciones los

bstaculos mis obvios: Por ejemplo el vendedor que estd esperando clientes para realizar sus

Al

ventas del dia se siente frustrado por las fuertes lluvias que se presentan impidiéndole salir de casa

para hacer sus compras,

Por ejemplo El ambiente social. La sociedad y Ia familia envuelven al individuo en gran

4

constituyen obstaculos

cantidad de costumbres, ritos, deberes y prohibici que a

2 o

frenteala i6n de las’ idades y exigencias desde Ia infancia. Asi como la injusticia, la

hipocresia, Ia deshonestidad, el engafio. Todo esto impide al individuo sus objetivos.
Sin ir lejos, 1a manera como se vive ahora por la gran carencia del factor econdmico, lleva a
grandes frustraciones como son cuando se desea muebles mas o menos buenos pero no se pueden

comprar.
La persona. El individuo puede tener dentro de si mismo las causas de su frustracion, Algunas

son psicoldgicas y otras son orghnicas. El conflicto entre dos o mas motivaciones. Por ejemplo un

joven puede querer casarse pronto y terminar sus estudios para alcanzar una posicién mas alta at
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mismo tiempo, pero también algunos trastornos psicologicos impiden a la persona alcanzar sus

metas.

Por ejemplo, la timid iva puede impedir al joven que se le acerque a Ia chica que le

atrae, las limitaci orgénicas fn i por ejemplo un tono de voz muy bajo o poca

fluidez verbal si quiere convencer al cliente no lo puede lograr. Retomando a Alfred Adler
considera que las deficiencias biologicas, reales o imaginarias, son la causa de llamado

"sentimiento de inferioridad”. pero no se trata de una condicion anormal, en condiciones normales

23

es a causa de todo progreso que impuisa a mejores objetivos, el indi tiende a p su

inferioridad, medi 1a ambicién d 1l ividad iales en el campo en que se siente

L

en desventaja.

Y por ultimo el conflicto: Que es una importante causa de la frustracion,

A veces en ¢l mismo momento se tiene mis de un deseo o necesidad, o sienten diversas
tendencias, se hallan ante muchas formas de satisfacer una misma exigencia. Pero se tiene que

tomar una decisién que sea la preferible.

Por ejemplo. el joven que términa sus estudios superiores debe examinar cuéles son sus
intereses, sus capacidades y sus posibilidades econdmicas, para decidir que rumbo tomar: No basta
con desear o decidir una cosa, y hacer un plan. hay que pasar el terreno de los hechos, y la

voluntad consiste en en saber elegir y después convertir en actos las intenciones,

104 H | d h

o

Cuando e} ser humano experimenta si

tendencias contradictorias, se halla en una condicion de "conflicto™: siente en un mismo instante
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dos o més motivaciones que tienen Ia misma fuerza, pero que obliga a acciones incompatibles

entre si. Hay dos tipos de ivaciones a) ivaci que tienen la misma fuerza y b) por

acciones incompatibles entre si.

Para entender un poco més acerca del conflicto se mencionarén tres tipos.

La persona puede se entre dos objetivos que le atraen, entre dos objetivos que le

provocan aversion y tiene que elegir uno.

d

1.- Conflicto de atraccién - atraccién. Es unap se enmedio de dos

situsciones u objetos igualmente atractivos pero incompatibles, es decir, no puede tener al mismo
tiempo fos dos. Debe decidirse por uno, Este es el tipo de conflicto mas ficil de resolver, ya que

cualquier decision e traerd Ia misma consecuencia.

2.- Conflicto de evasién - evasién. Aqui ambas alternativas resultan igualmente
desagradables y la persona se alejard de cualquier alternativa, tratara de evadirla pero no podra. La

decision es més dificil que en la anterior,

s 10 1

3.- Conflicto de atraccién - evasién. Aqui ¢l mismo objeto o si resulta

;€8
decir, presenta valencias positivas y negativas al mismo tiempo. Por la decision que opte le puede
provocar sentimiento de culpa, reproches que pueden ser graves.

q

De cualquier que el individuo decida resp anle una frustracion su respucsta

tendrd que ser de dos formas; Adecuada o Inadecuads.
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Ad da, do se fa solucién del problema de varias maneras: probando y

do las cir ias externas.

volviendo a probar, determinando el objetivo y
Ya que lo mejor es saber afrontar las frustraciones y no evadirlas. Hay varias formas de responder
adecuadamente como en:

q

Ia mis inmedi iste en tratar de

{

8) Intensificar el esfuerzo. Que es
alcanzar la meta gracias a un aumento del estuerzo. Cuanto mayor sea el obsticulo, tanto mayores

deberan ser las energias empleadas para superarla. El reto que produce un mal resultado produce

“contraataque” mas i se cree que bjetivos son alcanzar su mkximo nivel cuando
se atraviesa un obstaculo, si éste falta, el esfuerzo queda como rutina y no se realiza con

entusiasmo,

b) Usar otros medios: se opta por ver toda Ia situacion desde otro angulo, el individuo se
cuestiona si ha actuado en la forma debida, o tiene que recurrir a otros medios, se perciben

posibilidades y caminos que antes habjan pasado inadvertidos.

©) Sustituir ¢ objetivo: buscar otro objetivo que satisfaga Ia necesidad o el deseo. El aumento

de tension hace que busque con més cuidado y por tanto es mas ficil encontrar un sustituto vilido,

aunque al encontrar un sustituto se sacrifican otras cosas, y parte de la tension sigue quedando.

" Inadecuadas, no significan respuestas anormales o patolégicas, son respuestas que no

hetdent

permiten superar el y

frustracion es demasiado fuerte para tolerarla, y otras veces porque Ia tension es tan alta que ya no

el objetivo pl ido. Estas se dan cuando la

representa ayuda, sino que da efectos negativos, y el individuo actiia con arrebato impidiéndole
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organizar sus esfuerzos, otro es que el individuo se aferre a un objetivo inalcanzable a grado tal

que pierda de vista otros caminos y otros objetivos.

Se puede hablar de una patologia do las resp inad das se repiten con una

intensidad y con una duracion que ya no permite salir adelante, resolver fos problemas y llevar una

vida satisfactoria.
Algunas de estas resp inad das son las sigui agresividad, regresion, fijacion,
lizacion, represion, negacion, identificacion, proyeccion y sublimacion.
La fiustracion enfocadaa ) izaciones.

Como se menciond en el tema anterior, en cualquier situacion de la vida, el vendedor
experimenta cierto grado de frustracion, por lo que se hablara un poco acerca de las frustraciones

en las organizaciones, ya que en ellas se han realizado investigaciones.

Sabiendo que el vendedor pasa por una serie de necesidades para las cuales debe luchar para

conseguir su satisfaccion,

Por otro lado todo comportamiento humano tiene una causa que constituye a su vez, una

consecuencia del medio.

it

* En la raiz del comp jento se an las o deseos.
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* Tal comportamiento esth orientado a 1a ion de fines; que ¢l vendedor intenta

conseguir objetivos, que cuando se alcanzan, satisfacen sus necesidades. Por lo anterior un autor

llamado:

A.H.Maslow. en su teoria de izacion jerarquiza las

s) Necesidades fisiolégicas o bisicas: Son vitales para mantenerse vivo y la persona debe

tenerlas satisfechas siempre, por ejemplo; el hambre, la sed y el suefio. En el medio laboral, e

proposito fundamental de un sueldo o salario mis jsil s proporci los medios para
satisfecer necesidades basicas.
b) Necesidades de seguridad: Es la P ién, evitando el peligro, y tiene cierta

proyeccion hacia el futuro, Por ejemplo, tener un hogar, calor y autodefensa.

En la situacién laboral, el deseo de seguridad en el puesto, el pertenecer a un sindicato el

empleado intenta satisfacer tal necesidad.

c) Necesidad de pertenencia o afecto: Todos deseamos dar y recibir amistad. Por ejemplo; -
el compafierismo en el trabsjo que puede ser para satisfacer necesidades de afecto o para

conseguir una mayor seguridad.

d) Necesidad de estima o de afirmacién del yo: Buscar la idad de ind d

¥

« ey

4

recibir la estima de otros, dominar y adquirir posesiones. Por ejemplo, en el trabajo, una
de autoridad, el encargado de los vendedores tiene un coche de la compaiiia y éste satisface sus

necesidades.
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e) Necesidades de autorrealizacién: Aqui se hace el uso maximo de sus idades

2

tand s 1.4
p a opor

desarrollarse a si mismo y ser creativo. En el trabajo el
para satisfacer necesidades de este tipo. Como pueden ser los hombres calificados, profesionalesy

los gerentes de ventas.

Maslow sostiene que no s¢ puede pasar & otra necesidad de més arriba si no esta satisfecha

Ia anterior,

ded

Casi siempre el se a en un estado de conflicto de necesidades. Un

vendedor desea satisfecer al mismo tiempo dos necesideades, si satisfece una no puede satisfecer
Ia otra. Por ejemplo si desea conservar su trabajo tiene que llevarlo a cabo en una forma que no le
guste, o que el jefe Ia pida que se quede mas tiempo que atienda o visite mas clientes, esto e

puede provocar problemas familiares. A esto se le denomina conflicto de necesidades.

El conflicto resultante puede ser dificil de resolver, y los ef no ser benefici parala

compafiia o para el vendedor.

Cuando le surge la necesidad al vendedor pasa por una serie de etapas donde primero surge Ia

consecucion de fines. Primeramente surgue la idad--- BQ da para satisfe el fin ---

Percepcion def fin---1, de alcanzar ¢l fin ---Consecucion del fin y satisfaccion de la necesidad.
Ejemplificando lo anterior. Desea elevar el nivel de vida y mejor posicion en la misma---

Biisqueda de un puesto, examinando anuncios---Visién de un anuncio apropiado---Se ofrece para

el puesto y es entrevistado---Obtiene ¢l puesto y comienza a trabajar.
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Frustracion en el trabajo. La frustracidn es algo que puede ocurrir frecuentemente entre el

vendedor y una organizacidn por las siguientes razones:

8) Sus métodos y velocidad de trabajo pueden estar estrechamente controfados y de una

manera de que ellos mismos no eligen.
b) Su trabajo puede parecer no tener sentido.

c) Sus motivos de queja y problemas pueden no ser tratados con rapidez, o adecuadamente,
por parte de s gerencia.

d) No se les puede decir, o no son de der, las de muchas decisiones de

{4

1a gerencia que fes afecta.

Cuando el vendedor esta frustrado en el trabsjo puede reaccionar negativamente, su
comportamiento puede ser el siguiente:

8) Falts de puntualidad, ausentismo o renuncia a su puesto de vendedor en ia compahis.
b) Pocas ventas.
<) Falta de deseo de responsabilizarse.

d) Discusi con los ded: en latienda.

¢€) Accidentes, daftos al equipo y a los articulos.

Finalmente, como se ha ido jando en los capitulos anteriores, todo vendedor insatisfecho

J

por una u otra causs, al no lograr el cierre de la venta, experimentark necesariamente cierto grado

61



de frustracion y solo dependera de él y de como haga uso de la asertividad ya que el buen mancjo

de ésta le ayudara a salir avante de tal situacion frustrante al lograr convencer mis clientes al

comprarle el anticulo ofrecido, y de esta manera se dar4 la oportunidad de ser creativo, de utilizar

todas sus aptitudes y tal de vededor. Aunados a sus conocimientos de los resultados de

trabajo y podré realizar mas ventas. La informacion revisada hasta este momento nos indica que,

ante vendedor y consumidor, existe una dindmica que los lleva a la satisfaccion de idad
Por un lado, ¢l vendedor requiere vender su prod para satisfe idades de diferente
orden; por otro lado ¢l comprador requiere los prod para satisfacer sus prop idad
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CAPITULO V

METODOLOGIA



Plateamiento del problema.

(Existe correlacion entre el nivel de tolerancia a la frustracion y el grado de asertividad de los

vendedores comisionistas?

Hipstesis.
Hol: La aserividad esth correlacionada con el nivel de extrapunitividad en los vendedores
comisonistas.

Hal: La asertividad no guarda niguna relacion con el nivel de extrapunitividad enlos
vendedores comisionistas.

2dad

Ho2: La asertividad est correlacionada con el nivel de intropuniti en los

dad,

comisionistas.

Ha2: La asertividad no guards ninguna relacion con el nivel de intropunitividad en los

vendedores comisionistas,

Ho3: Lu asertividad esta correlacionada con el nivel de impunitividad de los vendedores

comisionistas.

Ha3: La asertividad no guarda ninguna relacién con el nivel de impunitividad en los

vendedores coniisionistas.
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Ho4: La asertividad esta correlacionada con el nivel de predominancia del obstaculo (0-D)

de los vendedores comisionistas,

Ha4: La asertividad no guarda ninguna relacién con el nivel de predominanciadel obstaculo

(O-D) en los vendedores comisionistas.

Ho$: La asertividad esth correlacionada con el nivel de  defensa del ego (E-D) en los

vendedores comisionistas.

Ha$: La asertividad no guarda ninguna relacion con el nivel de defensa del ego (E-D) en

{os vendedores comisionistas.

Ho6: La asertividad esth correlacionada con el nivel de  persistencia de la necesidad (N-P)

en los vendedores comisionistas.

Ha6: La aserividad no guarda nuguna relacion con el nivel de persistencia de la necesidad

(N-P) en los vendedores comisionistas.
Obieti

Conocer si la tolerancia a la frustracion determina el grado de asertividad de los vendedores

comisionistas de aparatos electrodomésticos
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Varigbles,

Variable Independiente (VI): Asertividad.

Variable dependiente (VD): Tolerancia a 1a frustracién.
Definicion.

V.I: Asertividad: Amold Lazarus (1973), Dice que es el reconocimiento y expresion de
todos los estados afectivos y se refiere a la defensa de tos propios derechos y los de los demas.

Dice que la persona asertiva es tenaz, enérgica, responsable y realizadora”. (A).

V.D: Tolerancia a Ia frustracién: Rosenzweig (1934), Es la aptitud de un individuo para

d Y 2nnhialA

soportar una frustracion sin pérdida de su aday p gica, sin recurrir a tipos de

respuestas inadecuadas. (1).

Operscionslizacion de variabl

Para efectos de esta investigacion se tomaran en cuanta las siguientes definiciones.

Asertividad: Es la capacidad que tiene e} vendedor para actuar adecuadamente en determinada

situacion respetando los derechos de los demas y los de él mismo.
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Vendedor: Persona que ofrece articulos y que logra el cierre de la venta, a través de actuar

de d da en fas situaciones que se le presenten para lograr convencer al cliente que le

compre ¢l articulo deseado.

Tolerancia a Ia frustracién: Es ¢l tiempo de espera que ocurre en cualquier situacion

frustrante que se le presenta al sujeto sin que flegue al d 1 de su personatidad

Cafificacion obtenida a través def test de Rosenzweig. En el cual las respuestas se clasifican
basicamente en: Direccion-Agresion.
1.- Respuesta extrapunitiva: La agresion se dirige al exterior (E).
2.- Respuesta intropusitiva: Ls agresion se dirige hacia si mismo (1).
3.- Respuesta impunitiva: La agresion se evita, o se describe Ia situacidn como carente
de importancia como si de nadie fuera e} error, y este se soluciona esperando y conformandose

™).

También se evalua el tipo de respuesta:

1.- Predomi ia del obsthculo: En fa se iona el obsticulo como causa de

L

frustacién, presentandolo poco importante (O-D).

2.- Defensa del yo: Se proyecta [a falta a atro, se hace responsable o dice que no incumbe a
nadie (E-D).

3.- Persi ia dela idad: La resp se direge hacia la solucion del problema, pide

ayuda, o €l mismo se hace responsable o espera que el tiempo aporte la s.olucién (N-P)
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r 4

que venden articulos el domésticos y que esten bajo

Vendedores de las ti

comision.
Muestra.
Se tomaron como muestra 30 personas, bajo los siguientes criterios.

Criterio de inclusién

Vended 1 domésti
*V deap

* De 18 afios en adelante.

* Sexo indistinto.

* No importa escolaridad.

. ‘l‘ylbajur bajo comision.

Muestra. E! tipo de muestra fué accidental no probabilistica, debido a que los vendedores se
encontraban trabajando y fueron seleccionados los que deseaban coolabarar, y que cumplieran con

las carikcteristicas antes mencionadas,

Instrumentos.

1.- Se utiliz6 1a prueba de R eig, dicho ial de la prueba estd formado por una

serie de 24 laminas, cada uno de los cuales presenta dos personas que se encuentran involucradas
en una situacion conflictiva que suele ocurrir cotidianamente. 1a figura de la izquierda de cada una

de las laminas aparece diciendo ciertas palabras que sirven para descubrir la frustracion del otro
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individuo. La persona de la p! ijempre con un espacio en blanco que debe lienar,

identificandose con el personaje representado y de acuerdo a su modo de sentir.

Los rasgos faciales al igual que otras expresi de 1a personalidad han sido omitidos

deliberadamente en todos los dibujos. La teoria de 1a frustracion en la que se basa ef test, fué

desarrollada experil por Saul R ig (1944), en ¢l test pretende evaluar la

tolerancia de los sujetos ante situaci frustrantes psi iales. En la interpretacion del test el

o)

sujeto da una respuesta que se somete a una valoracién y consignacion de acuerdo al protocolo
pertinente. Las reacciones de los sujetos pueden tomar una direccion intrapunitiva cuando la

r

agresidn se dirige hacia dentro, extrapunitiva 1a agresion se dirige hacia afuera, impunitiva

cuando Ia agresion se evita o disimula.

Segun el tipo de respuesta, reaccionara de acuerdo a 1) obsticulo frustrante (0-D), este es un

elemento fundamental y d d de Ia frustracion; 2) Respondiendo a un intento especifico

de proteger al propio yo (E-D}, culpandoce el mismo; 3) exp dola idad de soluci de
almin modo el conflicto (N-P). De la combinacién de las seis respuestas, tres tipos con tres

1 ad

direcciones, resultan nueve factores emp para 1a valoracidn. Las letras (E,I,M). se utilizan

para indicar la direccion extrapunitiva, intrapunitiva ¢ impunitiva de la agresion, Pars indicar el

dominio del obstaculo (O-D), se agregan apostrofes a las letras mayusculas (E',I\M’). Los tipos )
de defensa del yo (E-D) se indican con las letras mayisculas (E,LM). Para las respuestas de

persistencia a 12 necesidad se utilizan las minusculas (e,i,m).
Interpretacion, el primer punto a considerar es el G.C.R. Este valor puede considerarse un

indice de la adaptacion del individuo a su grupo social. Las desviaciones maximas se observan en

fas psicosis.
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La da etapa iste en diar las notas T de los seis factores anotados en los

-4

perfiles. Segiin fa direccion de la agresion (E,IM) y sus desviaciones, e} aumento de E, tiende a la
paranoia, valor alto de 1, tiende a las reacciones melancolicas, y las respuestas M altas son las
reacciones histéricas. y las notas referidas a los tipos O-D, altas indican las tendencias del sujeto a
dejerse dominar por el objetos frustrantes. La nota E-D, indica a débilidad del yo, La nota N-P

A, A

alta da un indice del cardcter de las reacci y si es un valor bajo indica falta de

(%) £

idad para resolver los p que p! tas situaci frustrantes

L4

2.- Se utiliz6 el inventario de aseritividad, el cual se valido para esta investigacion ya que no

existe algun test estandarizado para medir la asertividad.

La manera en que se validé fue la siguiente:

Se elaboré un cuestionario de cien preguntas, seleccionadas de ionarios que estaban ya

hechos que de alguna manera ya han medido asertividad del cual se descartaron cuarenta

preguntas por ser repetitivas, quedando un ionario de preguntas el cudl fué aplicado a

damécti,

cien vendedores de tiendas de ap electr

Una vez aplicados se calificaron, se sacaron resultados, estos se sometieron a la formula
estadistica t (de student) para hacer seleccion de preguntas, de las cuales se aceptaron treinta
quedando un inventario conformado por treinta preguntas, el cual fué aplicado a Jos treinta

vendedores de In muestra
De las treinta preguntas diesiseis de ellas cuentan con un asterisco (*),

(1,2,4,5,11,12,13,14,15,16,17,19,23,24,26, y 30). y las 14 restantes no lo ticnen. El sujeto podra

contestarlas apartir de seis tipos de respuestas que se le dan, para que el desida cual es la mas
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(P 4

d da a cada preg! pe el que corresp a Ia preg tres resp

tienen el signo menos y tres son sin signo.

3 Siempre, -3 Nunca.

2 Generalmetne. -2 Rara Vez.

1 Algunas Veces. -1 Ocasionalmete.
Calificacion.

1.- Cambiar signo a las preguntas con asterisco (*).
2.- Realizar Ia suma de las respuestas con signo menos (-).
3.- reatizar la suma de las respuestas con signo mis (+).

4.- Sumar los dos puntos anteriores,

mﬂll. i‘-i,

El tipo de disefio que se utilizd fué el estudio de campo, ya que este estudio pretende

determinar la relacion que existe entre las variables dentro de un campo de referencia en donde no

hay variables a controlar.
P imiento.
Una vez obtenidos los i sef dio a llevar a cabo la investigacion y aplicacion

d

de instrumentos a la muestra en 1a poblacion, Obtenida la muestra se procedio a l1a

aplicacion del inventario de asertividad a cada uno de los individuos al concluir con este, se
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continuo con la aplicacién del test R ig. Esta aplicacion se realizd en forma individual.

L

Una vez concluida la aplicacién se procedid a la calificacion de dichos instrumentos.
Posteriormente para llevar a cabo la interpretncibn. de resultados se llevo a cabo un tratamiento
estadistico a través de un ajuste por minimos cuadrados que nos garantiza la mejor linea recta, y
¢l coeficiente de correlacién de "Galton-Pearson” para medir el grado de asociacion entre cada
par de varisbles, ¢ indagando la significancia del coeficiente por medio de Is razén t (de student),
procediendo a graficarlos a través de un diagrama de dispersion, obteniendose una tabla de

'Yy 1 Final

resultados de los cuales se hace una interpr para ob las y

de todo lo anterior se hicieron sug ias, apor
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Analisis Estadistico

Una vez obtenidos los resultados de cada sujeto para et manejo estadfstico,
5@ hizo el andlisis para evaluar el grado de asociacidih entre las dos variables y
astablecer el hecho de que estas dependan o no entre si consistio en obtener su
dingrama de dispersi6n para obtensr una imagen de como l0s puntos se agrupan
al rededor de una curva pudiendose corroborar que en ningun caso siguen una
curva definida ( parabola, logarftmica, exponencial, depotencia), ademas se opto
por obtener un ajuste por mhimos cuadrados el cual hos garantlza fa mejor tinea
recta que es posible conseguir.

Y=a,+ 8 X

.- ENEX) - EXEXY)
NIX . %)}

. NZXY- 060
NDX? - X

8y

X= Asertividad
Y= Tipo de respuesta y/o direccidn de la
respuesta.

Pasteriormente midiendo el grado de asoclacién entre cada par de variables
a través del coeficiente de correlacldn de *Gatton-Pearson”.

. NEZ-EEy
VINE - (Zx)PTIN(Z Y- (ZYF]
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E Indagando la significancla del cueficlente por medio de la Razdn t( de student).
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TABLA DE RESULTADOS

A E | M o-D E-D N-P

N k] ] ] k] £ E -
SUMA DE X L] L] ) ] o '™ -
SUMADEY aus 1085 28 s L] -
SUMA DE XY L] uns 215 '] = -
SUMA DE x*2 w1 10 w0 11210 17210 210 =
SUMA DE Y*2 N2 W75 16585 «rzs 7418 -
EC.DELARECTA | - |v=1045+0.0008x | ve.208.0.0282¢ A2y W11
COEFICIENTE 0.1634 .18 0.00387 (1" o0mes? -
VALORT omer .00 002047 007 00w ane
CONCLUSION SERECHAZA | SERECHAZA | SERECHAZA SERECHAZA SERECHAZA  |mmow

A= Acertividad

E= Extrapunitividad

1 = Intrapunitividad

M= Impunitividad

O-D = Predominancia del obstaculo
E-D = Defensa del Yo
N-P = Persistencia de la necesidad




Resultados de las grificas,

¢ En la grifica 1. Se observa una concentracion de puntos en 1a recta, sobre el eje de la
asertividad en la puntuacion de 20, y en el ¢je de Ia extrapunitividad en 1a puntuacién de 9.5, fo
cual nos indican que el vendedor tiende a ser mis asertivo y menos extrapunitivo, por lo que él no

agrede al cliente.

* En la grifica 2. Se observa una concentracién de puntos en la recta, sobre el eje de la
asertividad en Ia puntuacién de 20 y en el ¢je de la intropunitividad en 1a puntuacion de 7.7, lo
cual nos indica que el vendedor tiende a w asertivo ya que a el le interesa vender aguantindose

de las objeciones del cliente.
* En [a grifica 3. Se observa una concentracion de puntos en la rects, sobre el ¢je de Ia
asertividad en la puntuacion de 20-30, y en ¢l cje de Ia impunitividad en la puntuscién de 7, lo cual

nos indican que el vendedor muestra habilidad para vender siendo muy asertivo

* En la grifica 4. Se observa una concentracién de puntos en Ia recta, sobre el eje de la

asertividad en la puntuacion de -10, y en el éje de predominancia del obsticulo de 3.8, 1o cual nos

indican que el vendedor es muy agresivo lo que le impide hacer ventas.



* En Ia grifica 5. Se observa una concentracion de puntos en Ia rects, sobre el eje de la

asertiviadad en la p ion de 0 a 40, y en el cje de defensa del yo de 13.5, lo cual nos indica

que el vendedor, no es muy hébil para vender ya que tiende a culpar a otros.

*® Gréfica 6. Se observa que ningiin punto cae sobre la recta.

Como se puede observar en cada una de las grificas no existe tendencia alguna, ya que los

puntos distan mucho unos de otros, por lo que la asertividad tiene una minima correlacion con la

frustracion en cada una de sus resp y tipos de resp
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CAPITULO VI

RESULTADOS.



RESULTADOS.

1.- Se encontrd que la relacion asertividad-extrapunitividad, en los vendedores comisionistas es de

= 0.7747.

2.- Se encontrd que la relacion asertividad-intropunitividad, en los vendedores comisionistas es de

t=.1.10.

- 3.- Se encontrd que Ia relacidn asertividad-impunitividad, en los vendedores comisionistas es de t=

0.02047.

4.- Se encontrd que Ia relacién asertividad-predominancia  del obstéculo (O-D), en los
vendedores comisionistas es de  t=0.3079.

S.- Se ¢ que [a relaci6 ividad-defensa del yo (E-D), en los vendedores comisionistas

esdet = 0.04958.

6.- Se encontr6 que 1a relacion asertividad-persistencia de la necesidad (N-P), en los vendedores

comisionistases de t=-0.3343,
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

Al consultar los resultados obtenidos se observa que:
"La asertividad guarda una minima relacién con ¢l nivel de extrapunitividad en los vendedores

comisionistas”. (Hol), ver grifica 1.

*La asertividad guarda una minama relacion con el nivel de intrapunitividad en los vendedores

comisionistas®. (Ho2), ver grifica 2.

“La asertividad guarda uns minima relacién con el nivel de impunitividad en los vendedores

comisionistas®. (Ho3), ver grifica 3.

*La asertividad guarda una minima relacion con el nivel de predominancia del obsticulo en los

vendedores comisionistas”. (Ho4), ver grifica 4.

*La asertividad guarda una minima relacion con ¢l nivel defensa del yo en los vendedores

comisionistas”. (HoS), ver grifica 5.

[ B il

"La ividad guarda una con ¢l nivel persistencia de la necesidad en los

vendedores comisionistas®. (Ho6), ver grifica 6.
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Al analizar los datos por medio de ta formula estadistica la razén t (de estudent), y teniendo
como parkmetro 1.75 para que exista una relacion entre las variables, y estas sean aceptadas se

tiene que:

* En fa hipdtesis 1 se obtuvo una t= .7747 por lo tanto, se rechaza la hipotesis alterna y se

acepta la nula.

* En Ia hipitesis 2 se obtuvo una t= -1.10 por lo tanto, se rechaza la hipitesis altema y se

acepta la nula.

® En Ia hipitesis 3 se obtuvo una t= 0.2047 por lo tanto, se rechaza la hipGtesis altemna y se

scepta la mula.

* En Ia hipdtesis 4 se obtuvo una t= 0,3079 por lo tanto, se rechaza Ia hipbtesis alterna y se

acepta la nula.

* En Ia hiptesis 5 se obtuvo ina t= 0.04958 por lo tanto, se rechaza Ia hipdtesis alterna y se

acepta lanula.

* En Ia hipdtesis 6 se obtuvo una t= 0.3343 por lo tanto, se rechaza la hipotesis aiterna y se

acepta lanula.
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CONCLUSIONES.

Retomando [as teorias utilizadas en el marco tedrico se tiene que:

Rosenzweig (1934), Escribid que a medida que el individuo se desarroila va adquiriendo

cierto grado de tolerancia ante los diversos tipos de frustracién. En su escrito el considero que

existen diferencias individuales, de do al umbral de tolerancia a !a frustracién de Ia cual

3

depanderd la respuesta dei indi ante una situacién determinada. y dependiendo de la
personalidad serd el umbral de la frustracion. Debido a esto no hubo concordancia en las
respuestas, por lo que se encontré una minima relacién ante la asertividad y Ia tolerancia a la

frustracion.

Con respecto a la teoria de Freud (1940), ¢l plantea que el ser humano siempre estd actuando
& partir de dos instintos el de vida (eros) y el de muerte (tanatos) que indican claramente
oposicion. El propésito del primero es preservar cosas y el del segundo es destruirlas siempre

estén actuando uno en contra del otro, provocando asi un estado de decaimiento denominado

£ o3 4

Ese

se refleja en el vendedor pero el no 1o manifiesta abiestamente.

Asi mismo Dollar, Doob, Miller, Mowrer y Sears en (1941), plantea que al ser humano se le
ensefia a suprimir las reacciones agresivas como medio para conducirse en la vida social y laboral,

23



De tal manera observando o anterior el vendedor tenderé a suprimir su verdadera conducta

y N0 mostrarse agresivo para lograr vender.

Cameron (1951), Escribié que la persona debe aprender a organizar su conducta, sus
experiencias y expectativas mis o menos de acuerdo con !a realidad del mundo fisico y social. que
cierto grado de frustracion es altamente significativo para el desarrollo y diferenciacion del yo. De
tal manera que contemplando lo anterior los vendedores al tratar de adaptar la conducta esta

tenderd a modificarse y no da Ia respuesta esperada en el instrumento de medicion.

De tal manera Erich Fromm (1941-1959), Dice que los individuos p ptos muy

particulares de algunas cosas, de tal modo que uno opina de diferente manera que otro sobre lo

mismo,

Es asi que Paviov (1970), Encontré que tanto las personas como los animales se comportan

" .

adaptindose a las condiciones cambiantes del ambiente, De aestas que se han

A,

q por los

And

distan las respuestas unas de otras.

Mis tarde pmiendo de Paviov, Joseph Wolpe (1973), plantea que 1a conducta asertiva, es la

expresion adecuada de las emociones de manera franca, directa y sincera. Sin manifestar ansiedad.



Sin embargo lo observado en esta investigacitn es que, para que un vendedor logre vender
tendré que modificar su conducta aun cuando

este se muy jad do, entre otras, el tiene que mostrarse calmado, cortez,

)

amable, etc.

Por su parte Vroom, plantea, que todas las personas son difercntes y por lo tanto reaccionan
de diferente manera de acuerdo a la situacién en la que se encuentre colocads. Debido a dichas
diferencias individuales el vendedor responderk diferente a otro siendo asi Ia gran dispersién de

puntos en las grificas estadisticas.
Para finalizar y observando los planteamientos anteriores se concluye que:
* Rosenzweig (1934), escribié que en el ser humano existen diferencias individuales, de

acuerdo al umbral de tolerancia de [a cual serd la respuesta del sujeto ante una situacion

determinada. De acuerdo con R ig, ¢l vended 4 de acuerdo a sus diferencias

individuales

* Dollar, Doob, Miller, Mowrer y Sears (1941), nos dicen que al individuo se le ensedia a
reprimir las reacciones agresivas, para poder adaptarse a su medio laboral, por lo tanto el

Aadd 1

y no s¢ agresivo,

vendedor tenderd a suprimir su

re



q

* Cameron (1951), Dice que el ser h tiene que adaptar y organizar su

para
alcanzar un desarrollo adecuado, por lo tanto el vendedor tendré que adaptar su conducta a su

medio 1aboral y esté tendera a modificarse.

¢ Erich Fromm (1959), Dice que los individuos p ptos muy particulares de algunas

cosas. de tal manera que el vendedor opina de diferente manera sobre 1o mismo.

* Pavlov (1970), Encontrd que tanto las personas como los animales se comportan
adapténdose a las condiciones cambiantes del ambiente. De acuerdo con Paviov el vendedor

actuark de acuerdo a las condiciones de su ambiente.

* Joseph Wolpe (1973), Plantea que la asertividad, es Ia expresion ad da de las
de manera franca, directa y sincera. Sin embargo lo observado por Pavlov muestra que la conducta

en los hombres puede ser adaptads a las condiciones

ambientales y sociales que estén p enel en que el vendedor efectué e cierre de

Ia vents.

* En esta investigacion se considera el hecho de que 1a muestra fue tan pequefia (30 personas),

no arrojo los resultados Wos.



¢ Al observar las grificas (pig...), s¢ que los p estén muy dispersos unos de
otros, por lo que no se puede observar una tendencia en particular ya que los resultados arrojados
en ¢l anilisis estadistico a través de un ajuste por minimos cuadrados y el coeficiente de

correlacion de "Galton-Pearson” fueron muy bajos.



APORTACIONES.

* Con este estudio se abre un camino para poder llevar a cabo nuevos estudios o
investigaciones a cerca de la relacion que existe entre Ia asertividad y [a tolerancia a Ia frustracion,

ya que se encontrd una minima relacion.

* Un cuestionario de asertividad,cl cual al ampliarse y modificarse puede servir para

investigaciones futuras.
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SUGERENCIAS.

* Utilizar otro instrumentos de medicion, como puede ser un test que mida especificamente

asertividad,

* Aplicar los instrumentos en temporads que no sea de mucho trabajo como lo es navidad, ya
que el vendedor se encuentra muy ocupado, no pone la atencidn debida, siendo asi la invalidacién

y pérdida de material y de tiempo.

* Tener permiso por parte de 1as autoridades del fugsr donde se apliquen los instrumentos,

* No aplicar Jos instrumentos de medicién en momentos laborales del trabajador, aplicarios en

A gty 1

momentos de descanso

no

* Independientemente de utilizar la formuls estadistica § (de student) utilizar otros medios que

se adupten 8 Ia investigacién que se realize,

* Contar con el lugar donde se van a aplicar los instrumentos de medicién.

* Tomar un nimero mayor de 30 sujetos como muestra,

* Realizac I investigacién con otro giro de empresa.

%



LIMITACIONES.

* No contar con un instrumento estandarizado de asertividad, ya que el inventario de

;e

asertividad utilizado en esta investigacion se ad adichai ig

* Los gerentes de la empresa en que se solicitaba apoyo para la muestra no fueron lo

suficientemente flexibles o definitivamente no permitieron aplicar los instrumentos con su

personal.
* Se tuvo que tomar la muestra de diferentes r: iales de ap 1 domésti
ya que no se contd con un lugar que brindaré las condici queridas para la investigacion.

* La temporada en ta que se realizo Ia aplicacién de instrumentos fise muy alta (navidad), el

vendedor se encontraba muy ocupado.
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ANEXO I

TEST ROSENZWEIG



FALLA & ORlack

1w



Es lamentable; ¢l
fareon que acabx
de romper eru el
que mi madre
preferiu,

Es la tercera vez que
tengo que traer 8

srreglar el reloj desde
que se lo compré hace
una semans. Cuando
llego a mi casa se para




FALLA DE oRIgEN




P A
Ltitealad™

o

&No serd que usted
tiene gustus
demasiado dificiles?

-3

jUsted esth
mintiendo v lo
sabe muy bien!
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Tu amiguita me
tavitd a una liesta
esta noche, Me ha
dicho que ti

nu irias.

Aunque usted
necesite su paraguas,
debe esperar hasta la
tarde, que es cuando
llega el patrén.

m



Perdone, In
telefonists me ha
dado un nimero

equivocado,

11

Si éste no es su
sombrero, entonces
e sefior Juan Pérez
se lo ha llevado

por ertor.

&

12

12



FALLA DE ORIGEN

No puedo ll:.ndcvlo.
aumue a
quedado en que o
atenderiamos hoy a la
mafana
>
13\




FALLA DE QRIGEN
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Es uns lastima,
compafiero. Usted
ha jugado tan bien
que habriamos
ganado si yo no
hubiera cometido
este tonto error,

55
e

5

Lo siento mucho;
acabamos de
vender el dltimo.

18
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Aquelia

ujer de quien ]
ayer ha
g

m
hablabas tal mal
sul

v

frid
cuid
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FalinA DE UKIGel

Es mi tla. Quiere
que la esperemo,
:Jwe vendrd a
espedimas y »
deseuries un
leliz viwe

& N

A

Aqui tiene el dlonrio
tue me prestd.
Siento mucho
que 'mi hijo lo
haya roto,




FALLA DE ....3EN

P.F.T.
Sistema para la clasificacién de las respuestas
‘n A, d" 2 o9 4 real. R, ‘-. ) P d‘ lﬂ 24 3

E'| El examinado enfatiza la {E| La hostilidad, la culpa, el | e | Se espera que alguna pel;-‘
p del  obstécul proche se dirigen hacia sona aporte una solucia
que provoca Ja frustraciép. una persona u objeto del para la situucién frustran-

medio, te. :
E| E! examinado niega agre-

sivamente ser responsable

de la falta de que se lo

acusa.

I''E inado no ide- { 1| El inado se culpa a {i | E! examinado da solucio-
ra el obsticulo como el si mismo, nes, por lo general ex-
principal factor de la frus- presando sentimientos de
tracién, y en algunos ca- culpa.
sos sefiala su disgusto por | 1] El examinado admite su
haber complicado a otra culpa pero niega que ésta
persona, sea total, invocando cir-

cunstancias inevitables.
M] EI obsticulo es minimiza- [M] El inad idera 1a {m| El inado tiene espe-

do basta tal punto que el
examinado llega casi a ne-
gar su presencia.

situacién como inevitable,
por lo que se siente ab-
suelto de toda culpa. -

ranzas de que el tiempo
y las circunstanclas que
naturalmente han de se-
guir traerdn la solucién
del problema. La pacien-
cia y la conformidad son
caracteristicas de este tipo
de respuestas.
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FALLA DE ORIGEN

TEST DE ROSENZWEIG

Nombre ¥ APl «c - oo e < e e o : ) .

BIOD v o e e e e e e+ Rttt e Motivas del anamen.

Profesién ... ...

Fedie de hoy lugar

’ ‘ I 13




. EVALUACION .=
CLASIFICACION PERFILES .

No 0.0 E-D N? [G.CR. =¥}

f

" Y VO Iy . ESQUEMAS

H
£
I =™

» , TENDENCIAS

L A P O

G.C.A . Totol: o, Nite T

INTERPRETACION

" SOITORIAL PAIDOS ¢ BUENOS AIRES ¢ DISLIOTECA DE PSICOMETRIA Y PSICODIAGNOSYICO



ANEXO I

INVENTARIO DE ASERTIVIDAD



INSTRUCCIONES:

Este cuestionario esta disefiado para que te des cuenta que tan asertivo eres, en
funcién a como te relacionas con la gente. No existen respuestas correctas o incorrectas,
ya que cada persona tiene su propla forma personal de comportarse.

Algunas personas intentan contestar este cuestionarlo pensando en lo que creen
que una persona gdeba hacer. No es esto lo que se pide aqui. Deseamos saber como
actuas realmente.

. Para cada oracién citada a continuacién, decide cual de las siguientes respuestas
es la que mejor se te aplica. Pon el nimero de la respuesta en la linea colocada a la
izquierda de la oracién. Por favor se muy honesto al contestar.

3 Siempre +3 Nunca
2 Generalmente « 2 Rara vez
1 Algunas veces - 1 Ocasionalmente

1. La mayorla de las personas parece que son més expresivas y asertivas que
yo.* '

2. Yo he dudado para acéptar un compromiso de sallr (una cita) con alguien por
timidez o temor.*

___8. Cuando la comida que se me sirve en un restaurante no esta preparada como
me gusta me quejo y reclamo al mesero.

4. Evito herir los sentimientos de la gente, aun cuando yo sienta que han herido
los mios.* ’

5. Slun vendedor se ha ssforzado y tardado mucho para traerme su mercancia,
que no deseo, siento dificuttad para decirle que *no la quiero®.*

6. Cuando se me pide que haga algo, insisto en saber "porqué”.
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7. Deseo tener discusiones buenas y fuertes.

——__B. Me ssfuerzo por sobresalir, tanto como la mayoria de las personas.

— 9. Para ser franco, la gente se aprovecha de mi.

—___10. Me gusta iniciar una conversacién con extraftos y nuevos canocidos.

— . 11. No 30 que decir a las personas atractivas del sexo opuesto.*

—o12. Dudo en hacer llamadas telefonicas a otras personas.*

- __13. Prefiero solicttar trabajo por carts, Que pasar por una serie de entrevistas.®
Z._14. Me da verguenza regresar una mercancie.*

.15, Si un periente cercanc y respetado me molesta, oculto mis sentimientos o les
freno, en vez de expreserios.®

18. Evito hacer praguntas por temor a parecer tonto.*

—— —_17.Durante una discusién aigunas veces me da miedo preocuparme tanto que me
pongo a temblar.*

18. Si aigiin conferencista famoso y respetabie hace una afirmacién incorrecta,
- hago que éi y los demds escuchen mi punto de vista.

19. Evito discutir de dinero o regatear precios.*

20. Cuando creo que he-hecho aigo importante, hago lo posible por dardo 8
conocer a otros.

21. Soy abierto y franco 8l mostrar mis sentimientos.

: 22, Cuando me entero que aiguien ha comentado algo falso y malo respecto a v,
busco lo més pronto posible y hablo con i (0 ella) acerca de elio.

23. Me cuesta trabsjo decir *no".*

24. Tiendo a tapar (encubri) mis emociones més bien, que hacer una *escena”.*
25. Me quejo de un mal servicio en un restaurante o en otra parte.

26.Cuando se me da une alabanza (cumplide), no se que decir.*
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___27. Sl en un testro o cine, LNA pareja cercana & Mi 59 PONE & pisticer en UN tONO
alto, o3 pido Que 86 calie O que Conversen en otro lado.

——__28. Cuaiquiera que intentara meterse antes que yo en la fila, seria Ocesién para
una buena batsila.

29, Soy ripido para expresar mi opinidn,
30. Hay veces en que simpiements no puedo decir neda.*
Después de haber contestado todas las preguntas haga io siguients:

1. Cambie los signos a aquelias oraciones que tienen un asterisco (*).
2. Sume todes las respuestas que tengan signNo MeNos (-).

3. Sume todas las respusstas que tengan signo més (+).

4, Elect(e la suma aigebriica de ios 2 puntos aneriores.

§. Grafique el resultado.

I U TN TSN (N Y MUY Y N SN W NN N S T A A |
-0 -80-70 -60-50 40 -30-20-10 O 10 20 30 40 50 60 7080 80

NO ASERTIVO ASERTIVO AGRESIVO
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