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INTRODUCCION. 

El propósito fundamental de esta investigación es encontrar que relación existe entre la 

asertividad y el nivel de tolerancia a la fiustración en los vendedores comisionistas de aparatos 

electrodomésticos. 

Esta investigación surge a ralz de haber experimentado personalmente cierto grado de 

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

capitulo s. 

En el capitulo J, 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 

analizarin las teorías que sustentan las bases de las ventas, las fases de la venta, asl, como el papel 

que juega el vendedor dentro del proceso de la venta. 

En el capitulo JI, se analizarin algunas de las teorías motivacionales tales como: 'La Pirámide 

de las necesidades humanas' de A. Maslow, "Los factores motivadores y los higiénicos" de 

Herszberg, 'Los tres factores: Realización y/o logro, afiliación, y poder" de Me. Clellend, 'Modelo 

contingencia!" de Vroom. 
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En el capitulo 111, se abordará la asenividad con la intención de manifestar el tipo de 

conducta que los individuos adquieren ante una situación determinada que le permite cumplir con 

sus objetivos. 

En el capitulo IV, Se verá el tema de ftustración en el cual se retoman algunas teorías 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), Carl R. Rogcrs, 

(1951) y Chodorkoff(l954). 

El capitulo V, comprende la metodología utilizada para fines de esta investigación, en la cual 

en el manejo estadístico se utilizó un diagrama de dispersión y se opto por obtener un ajuste por 

mlnimos cuadrados, posteriormente se utilizó el coeficiente de correlación de "Galton-Pearson" y 

finalmente la Razón t (de student). 

En el capitulo VI, se darán los resultados, interpretación de resultados, conclusiones, 

aportaciones, sugerencias y limitaciones. 
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JUSTffiCACION 

En toda sociedad, se ha podido observa.· que el quehacer cótidiano presenta formu 

diferentes de acción, esto es, una parte de la población se dedica al trabajo dentro de una 

organización, otra en instalaciones educativas otras más, se dedican al trabajo en forma 

independiente etc., y asl cada uno dedica su tiempo al trabajo con miras a satisfacer necesidades de 

diferente lndole. 

Es asl, que al observar el trabajo de 101 vendedores de productos qulmicos en compallla de 

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

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

En algunas investigaciones que se han realiz.adó al ser humano acerca de su conducta, 

varias de ellas han hablado de la tolerancia a la ftustracion como una fuente influyente de tal 

comportamiento, que cuando el ser humano se topa con un obsticulo en su camino, le impiden 

llegar a la meta deseadL 

Asl como otras han hablado acen:a de la conducta asertiva la cual afirma que, este tipo de 

personas siempre encuentran la manera mas adecuada de responder ante cualquier situacion de 

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

El vendedor persona interesada en satisfecer sus necesidades asl como las de los demas al 

ofrecer y vender un producto, se plantea metas y para losrarlas tiene que involucrarce en el trato 
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directo con el comprador y este lo ayudará a lograr el cierre de la venta provocandole más 

utisfaccicin o provocandole una situación frustrante al no lograr el cierre de la venta. 
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CAPITULO 1 

LAS VENTAS 



A través del tiempo se reconoce que la actividad comercial es el medio que ha hecho 

posible los contactos económicos, sociales, politices y culturales. Universalmente se presenta la 

necesidad devender o comprar ciertos productos que de alguna manera el hombre se ve obligado 

por la búsqueda de la satisfacción de sus deseos y necesidades. Por lo tanto la venta se preocupa 

por la 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 

psicologla que el vendedor tenga los elementos necesarios para saber actuar cuando su cliente le 

ponga objeciones.¡Error!No 1e encuentni la fuente de la referencia. 

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

pr6ctico, que se han efectuado investigaciones para sentar sus bases teoricas. 

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

estimulo - respuesta, necesidad - satisfacción, y por último la teoria de la interacción. 

La teoría formalista se basa en su fórmula A.LO.A., que establece los pasos en la actuación 

del vendedor, partiendo del principio de considerar pasivo al cliente. 

• Llamar la Atención. 

• Despertar el Interés. 

• Crear el J!eseo. 

• Mover a la Acción. 
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Aqul lo que importa es la labor que haga el vendedor para seducir al comprador. Siendo su 

único objetivo el vender sin intereiiarle la satisfacción del cliente. 

La leorla E1llmulo - Relpuesla, plantea que a estímulos iguales se obtienen respuestas 

iguales. Infiere que la acción del cliente responde a su argumentación, persiguiendo una venta, no 

un cliente satisfech, se lija exclusivamente en la conducta externa sin preocuparce de las 

molivaciones y diferencias personales y sociales. 

La leorla Necesidad - Satlsfacci6n, dice que la venta no es un proceso unidireccional, el 

objetivo no es vender sino conseguir clientes adictos. 

Hay que par1ir 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 situación de equilibrio entre las necesidades del comprador y las 

ofertas del vendedor. En caso de que el comprador ya este satisfecho, seri, preciso romper 

primero su homeostasís para conseguir nuevas ventas. 

Por último la teorfa de la lntenccl6n, esta fundamentada mayormente en el estudio de la 

interacción social que se produce entre vendedor y cliente, ésta depende de las caracterislicas 

económicas, sociales, llsicas y personales de cada uno. 

En la situación de venta, el vendedor se forma una opinión del comprador y viceversa, al 

tiempo que surgen ciertas expectativas sobre el papel que mutuamente se espera descmpenar. La 
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consideración que el cliente le merezca al vendedor está condicionada por factores personales de 

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

Retomando algunas dcfinjcignes tenemos que: 

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

comercio de; dejarse sobornar. Malner (1990), (7) 

Para Negul (1915). Vender es "una transacción entre un comprador y un vendedor, quien 

ofrece un producto o seivicio para satisfacer sus necesidades estas pueden ser a corto, mediano y 

largo plazo". (8) 

Para Mauro Rodriguez E. (1990), En uno de sus libros de la serie "el arte de negociar•, 

menciona lo siguiente con respecto a la negociación: 

a.- Recordar y tener presente que la mayoría de las actividades requieren de alguna négoeiación 

y como tal hay que afrontarlo. 

b.· Negociar no es el arte de mentir sino el arte de convencer. 

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

la capacidad de expresarlo y defenderlo. (9) 
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Es asi que retomando algunos aspectos de las definiciones anteriores, la definición de venias 

para fines de este trabajo es: 

"La actividad en la cual ealste el intercambio de beneficios ofrecidos por el vendedor de 

un producto para satisfacer necesidades del comparador comprometiéndose este a pagarlo 

en cuanto se convenza que 11 satisface sus necesidades, aceptando las condiciona 

convenidas por ambos". 

Para que se lleve a.:abo una venta se requiere hacer uso de las fases: 

Ya que cada situación 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 

rfgidamenle para todos los casos. Sin embargo se pueden discernir diversas partes de la misma. 

'El!w; 

1.- Preparación: 

El vendedor debe contar con la formación de su carrera de manera consciente y voluntaria, y 

asl conocerá los medios por los cuáles llegar a la venia. 

2.- Locallzadón del prospecto: 

Canalizar el prospecto, informarse sobre sus caracteristicas, potencialidades y necesidades, y asl 

decidir que tanto interés se requieré con él. 
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J .• Traslación al prospecto: 

Estar en contacto directo con el prospecto. 

4.- Comienzo: 

El vendedor realiza la presentación centrando el objetivo de la visita y verifica si la linea de 

conducta empleada es incorrecta. 

S.· Despertar el interés del cliente: 

Estimular la necesidad o el deseo, dándole oportunidad para que haga su propia evaluación de 

lo que le suguerimos y luego se pasa a la descripción del producto que es la: 

6.- Demostración: 

Presentación visual del producto para comprobar que cumple con las especificaciones 

argumentadas. 

7.- Convencimiento: 

El prospecto toma la decisión. 

8.- Cotización: 

Se pone el precio tal cual al producto. 

9.· Cierre: 

Al ver el cliente que esto es realmente lo que necesitaba o deseaba se fortalece la compra, y asl 
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se logra un acuerdo sólido y se pide la orden que es lo que representa el éxito de la venta. 

El vendedor 

Sin el vendedor no serla posible la distribución de productos y servicios indispensables para 

satisfacer las necesidades y demandas del consumidor. 

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

éste, un malestar de impotencia e incapacidad. 

a.- Se puede liustrar en cualquiera 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, esti actuando de manera asertiva. 

De!injcjones 

Algunos autores opinan que: 

"Todo buen vendedor debe tener como objetivo utilizar al máximo su personalidad para saber 

persuadir, mantener el control de las situaciones mis di!iciles y vender mis". Couna. (1911). (3) 
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"El mejor negociador no es aquel que hace sentir que gana de todas, todas, sino aquel que 

logra que todos los que tuvieron que ver en la negociación sientan que han tenido é!dto en la 

solución adoptada'. Rodrl1uez. Mauro E. (1990). (9) 

"Un vendedor es un solucionador de problemas". Herrera Martinez H. (1990). (6) 

Define al vendedor como: 'La persona que sabe resolver problemas y sabe la forma más 

efectiva de solucionarlos por medio de una atención 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 el vendedor es: "La penona que tiene trato directo con 101 

dientes y públlc1> consumidor, Hbe escuchar para identificar necesidades y ser asertivo en 

las ventas y ali solucionar los problemas de su1 dientes y público consumidor". 

Todo vendedor para ser más asertivo en las ventas debe poseer características adecuadas 

que le permitan llevar acabo las ventas. 

Caracterl11icu del veodeclor 

• Conocimiento del producto que venda. tiene la responsabilidad de explicar los beneficios 

y usos de su produc'lo, y contestar las preguntas y objeciones del interesado. Necesita conocer 

acerca de la historia de su empresa, como la fabricación del producto, ventajas y desventajas, y 

cómo se compara con los de la competencia. 
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• Actitud mental positiva. Para llevar las preocupaciones y problemas a un minimo y buscar 

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

• E~tuslasmo hacia lo que se hace. Hay que tener confianza en si mismo, ya que da seguridad 

de que se lograr6 lo deseado y el éxito. 

•Gusto por convivir. Con la gente ya que para vender es a través de personas. 

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

e intereses de los demas. 

• Habilidad para comunlcane y convencer. 

Incluye cutro fases: 

a) Obtener la atención de la persona. 

b) Lograr que nos entienda. 

c) Que nos respete y crea. 

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

Siendo esta última, la habilidad m6s imponante para tener éxito en las ventas, donde se puede 

incluir contar eon buena voz, capacidad de escuchar y observar, lenguaje y gramática adecuada, 

buenos modales y ademanes organizados para actuar. 

• Todo vendedor debe tener determinación y penistencla. No permitirse el desaliento, y 

esforzarse hasta lograr su objetivo. 
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• Mantener la Iniciativa. Demostrando la capacidad de hacer las cosas por si misma, corno 

una fonna de superación y disciplina. 

• Mantener el sentido del humor. Ante situaciones dificiles. 

• Ser crtativo. Estar alerta o en busca de diferentes enfoques para la solución de problemas. 

• Cuidar su pmencia. 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 vende!lor 

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

1.- Espontaneidad. 

2.- Ser extrovertido, que le guste vonvivlr con la gente. 

3.- Empalizar con 101 problemas de 101 demb. 

4.- Auto .. tilna y confianza altas. 

5.- Atracción 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. 
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8.- lt11er autodldpllna co .... ate )'A que•• 1lempn lt11dnl 1upenilll6n eu el momento. 

9.- Debe apreader coanaatemeute 'I ter coauleate de que lu penona1H1le•pre lo 

adularaa, llao qae por d coatnrto, tntaraa ea oculoaet de mlalmlarto. 

IO . ..Cort& 7 a•1ble ••te lltncfotlel dllkllea 

11.·Adaptane a I08 a•blol cotldla- )'a lu aormu de la empraa. 

12.·Ser ftealble. 

13.·Tnderuerlfder. 

14.-Propoaer •etas,. cambloa ea cuato • t&.lcu de veatu para toanr y tener últo. 

15 



CAPITULO Il 

MOTI V ACION 



Mucho se ha hablado de la motivación como un factor que mueve a los individuos a 

realizar diversas actividades, o bien cumplir objetivos y metas. La motivación tanto del vendedor 

como del comprador es la mb intangible de los factores que inciden en la actividad comercial. 

Para una mayor comprensión del término, como definición conceptual tenemos en el 

diccionario que Motivación es "Las razones que explicarian los actos de un individuo". MAJNER 

(7) 

Sin embargo los interesados en la motivación 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 

decisión; un incentivo•. L MERANI (1991). (S) 

"La Motivación presta lu condiciones necesariu para reforzar o debilitar el comportamiento, 

ya que cumple con dos funciones: Da energla a las respuestas y gula al comportamiento a fines 

especlficos•. COFER (1987). (7) 

De manera. general, 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 interno. 
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Hay varias teorias acerca de la motivación. A continuación se hará una revisión de algunas de 

ellas. 

A. Ma1low, en su teoria "La pirimide de las necesidades humanas" Plantea que dichas 

neceesidades están ordenadas en una jerarquía, donde las más urgentes ocupan el primer lugar y 

así sucesivan1ente hasta llegar a las menos urgentes. Las jerarquiza por orden de importancia; 

primero las necesidades fisiológicas, luego las de seguridad, las sociales, las de estimación y las de 

autorealización. 

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

logra, esas exigencias perderán momentáneamente su valor motivador y el sujeto se sentirá 

impulsado a cubrir la necesidad que ocupen el segundo lugar de importancia, por ejemplo: un 

hombre hambriento (necesidad fisiológica), no le ineteresarán los últimos acontecimientos del 

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

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

La percepción es el proceso por medio del cuál el sujeto selecciona, organiza e interpreta la 

información sensorial para crear con ello una imágen 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. 
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Se deja la pirámide sin cierre, porque cuando alguien se ubica en el nivel de auto-realización, 

se irán alcanzando metas que lo irán motivando para alcanzar otras superiores. (En el capitulo IV 

se revisará más a fondo esta teoría pig. 73) 

Henbera. Los factores motivadores y los higiénicos. 

En los 11tlsfactorlo1 o motivadoru se entiende: realización, reconocimiento, responsabilidad, 

crecimiento y el trabajo en si mismo, los cuáles son todos falicitadores de la autorrealización, ya 

que hacen que aumente la productividad, la eficiencia, el logro y la satisfacción por el trabajo. 

Por otra parte los factores hlglinlcoa o ln1atlsíactorlo1, solamente evitan las insatisfacciones 

en el trabajo. Se incluyen: condiciones de trabajo, políticas, supervisión, salarios, relación con los 

colegas. Si hay ausencia de estos factores causan insatisfacción. 

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

que la persona no tenga insatisfacción pero no la motiva a trabajar con empeño, 

sin embargo, encuentra en sus actividades interés y trabajará con más empefto y obtiene 

reconociemiento y aumento en sus aspiraciones. Lo motiva más lo que hace y a su vez es más 

productivo. 

Me. Clelland, dice que las personas se motivan por tres factores realización de logro, 

afiliación, y poder. 

Realizaci6n de logro. Consiste en lograr metas con miras a obtener un beneficio de ellas; las 

personas con esta motivación están orientadas al logro y su forma de actuar se caracteriza por: 
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• su capacidad para seftalar metas. 

• la toma de responsabilidad personal para obtener resultados. 

• el deseo de compartir con los demás. 

• la aceptación de riesgos moderados. 

• la búsqueda de retroalimentación. 

Por ejemplo, pueden ser todos aquellos servicios que les lleven a mejorar su estado personal 

actual como los deportivos, los institutos, las escuelas y academias, articulos o productos que son 

fáciles de lograr. 

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

productos o servicios sin correr riesgos innecesarios. 

Afiliación: se orienta a establecer contactos cercanos con las personas. El comportamiento de 

las personas con esta motivación se identificará por: 

• la preferencia de estar con otros mis que pennanecer sólo 

• una relación de cercanla afectuosa con los demás 

• preocupación por las relaciones interpersonales en el trabajo, 

más que por la tarea 

• un funcionamiento más adecuado en un ambiente de cooperación 

• la preocupación emocional ante la amenaza de la separación del 

grupo. 
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Por ejemplo, los productos o servicios que se adquieran serán todos aquellos que puedan 

regalarse o comprar para su propia satisfacción como son: libros, flores, perfumes, chocolates, 

ropa,joyu. 

Poder. Es el drseo de influir sobre los demás, y el comportamiento se caracteriza por: 

• una orientación polltica dentro de la empresa 

• una vinculación con los centros de poder y prestigios de la 

empresa 

• una preocupación por influir, persuadir y dirigir a los demás 

• un marcado interés por las jerarqulas. 

• la capacitación y retención de información relevante para sus 

propósitos. 

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

asociaciones profesionales, sindicatos, adqerir artlculos con estatus social elevado, como son autos 

de lujo, bienes en inmuebles, inversiones. 

Vroom, plantea en su modelo contingencia! que todas las personas son diferentes y por lo 

tanto reaccionan de diferentes maneras de acuerdo con la situación en la que se encuentra 

colocada. Lo que motive a alguna persona dependerl de sus objetivos individuales y la ganancia 

que va a obtener de tales objetivos. 

Para Vroom el nivel de productividad particular depende de tres fuerzas bbicas que actúan 

dentro de él mismo: 
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I .·Los objetivos individuales y la fuerza y deseo por alcanzatlos. 

2.· Ver la relación que existe entre su nivel de productividad y el alcance de sus objetivos. 

J .• La capacidad por reconocer su nivel de productividad y que él pueda influenciarlo. 

El aumento en la productividad del individuo sólo se logra cuando en sus objetivos personales 

incluye dinero, seguridad en el cargo, aceptación social, reconocimiento y trabajo interesante. 

La percepción de la satisfacción de los objetivos y alta productividad, dependerá del objetivo 

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

para alcanzarlo, por ejemplo, esto es que si quiere mayor salario tiene que trabajar más para 

conseguir remuneración, y ésto tiene una fuerte motivación. 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 teoría es porque se resalta las diferencias entre las personas y los 

cargos. La motivación de una persona es contingente por dos fuerzas: 

1) las diferencias individuales 

2) la manera de operar para realizarlas. 

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

objetivos es el comportamiento que van a presentar. 
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CAPITULO 111 

LA ASERTIVIDAD 
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Se verá la asertividad con la intención de explorar el tipo de conducta que los individuos 

adquieren ante una situación determinada que les permita cumplir con sus objetivos. Este tema 

cada vez va cobrando mayor importancia en los ámbitos laborales, sin embargo es de gran interés 

para la psicologla puesto que ésta se encarga de la conducta de los seres humanos y la asertividad 

nos refiere las situaciones que se le presentan al individuo en la vida cotidiana como en las 

relaciones de trabajo. Por lo tanto es importante observar las características que se manifiestan en 

las conductas asertivas. 

Definiciones 

La palabra asenividad viene de la raíz latina "asserere", "assertum, que significa: afirmar, 

defender. 

Algunos la han definido de la siguiente manera. 

En sus principios ha sido investigada por algunos interesados en el tema, que han sentado sus 

bases teóricas al respecto. lvan Pavlov (1970), Conocido por su experimento de 

condicionamiento clásico en el perro, demostró que la conduela de salivación ante un estimulo 

primario (comida), aunado a un estimulo secundario (campana), dan como resultado la salivación 

del perro y finalmente bastaba con la campana para que el perro salivará, a éste nuevo reflejo se 

llamó reflejo condicionado. 

Pavlov estudió las características del sistema nervioso que permitlan que tanto las personas 

como los animales se colllportaran 

adaptándose a las condiciones cambiantes del ambiente. 
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A partir de Pavlov, tres teóricos • Andrew S1lltr, Jo1eph Wolpe y Amol L111na1 

des1trrolaron conceptos referentes a la asertividld. 

Es asl que Joseph Wolpe (1973), define la conducta asertiva como la expresión adecuada 

de nuestras emociones de manera Íranca, directa y sincera, sin manifestar ansiedad. (A). Es decir 

hacemos cosas o jugamos juegos indirectos cuando podríamos decir clara o abiertamente lo que 

sentimos y queremos hom!stamente. 

Por otro lado. Amold Llzlnas (1973), destaca la "libertad emocional' como el 

reconocimiento y expresión de todos los estados afectivos y se refiere a la defensa de los propios 

derechos y los de los demis. 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 acción y emocionalmente libre, actúa de manera "DIRECTA•. Responde sinceramente a su 

ambiente, toma decisiones, le gusta la responsabilidad y se halla libre de preocupaciones. Esto es: 

Planea y actúa ...... no se preocupa. (B) 

Otros autores como: 

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

Laurence: la considera como la "habilidad para expresar opiniones contrarias a los otros'. (B) 

Y por último Llberman: es la habilidad de autoexpresion. (8) 
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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 demás de una manera honesta, oportuna, 

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

el proceso de la relación humana lo haga necesario. 

Componentes 

Toda persona asertiva tiene que hacer uso de los componentes básicos de la asertividad: 

Como es. 

t.- Respetarse uno mbmo. 

Si dcsdramos la consideración de los demás, ésta debe fundamentarse en un auténtico respeto 

por nosotros mismos. 

2.· Respetar a 101 dem'•· 

El otro debe ser concebido como un ser humano único e irrepetible, y ser tratado con dignidad 

y respeto. 

3.- Ser Íllmto. 

Los mensajes transmitidos serán lo suficientemente claros y directos para evitar confusión. 

4.· Ser honesto. 

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

S.- Ser apropiado. 
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Pua lograr una comuniClici6n satisfactoria. se tomará en cuenta lo que se dice, lo que se 

escucha y el contexto donde ocurre la comunicación. 

6.· Control emocional. 

Se debe lograr un adecuado control emocional sin negar los sentimientos, sino encausu las 

emociones pua que 6stas no lleguen a niveles de intensidad que no se puedan controlar. 

7 .• Saber decir. 

La expresión recomendable de nosotros hacia los demás es la misma que nos gustarla que 

tuvieran los demás hacia nosotros. 

8.· Saber escuchar. 

Es comprender lo que los demás quieren decimos. 

9.- Ser positivo. 

En todas las personas es primordial ver el aspecto positivo y no sólo enfocamos al aspecto 

negativo, ya que éste lleva a la critica destructiva, al castigo y al autocastigo. 

10.· Len¡uaje no verbal. 

Los componentes no verbales son el contacto visual, la expresión facial, movimientos de manos 

y pies, la postura. 

Por otro lado, toda persona debe conocer a io que tiene derecho. 
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Parece increlble pero muchu 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 violadones 

a los derechos. Tales derechos son los siguiente: 

1.-Conslderar sus propias necesldadu. 

2.-Tener y erpresar sus propios sentimientos y opiniones. 

3.- Ser lralado con respeto y di&nldad. 

4.-Pedir lo que quiera. 

5.-No usmr sus derechos. 

6.- A Htabltcer sus propias prioridades y lomar sus propias deciJiones. 

7.- Sentlne bien conslao mismo. 

8.- Pedir reciprocidad. 

28 



9.- Tener fsito. 

l O.- Obtener i. calidad rti.tlva a lo que papste. 

11.- Ser reliz. 

De cualquier manera el vendedor es libre de como utilizarlos, ya que la teoria de la asertividad 

esti basada en la premisa do que cada individuo po- una dimensión especlficamente hWlllll& que 

no comparte con ningún otro, y que le permite aspirar a superarse y relacionar sus upiraciones y 

sus ideales con su realidad; asimismo con sus limitaciones es libre para elegir respeto a sus 

actividades, experienciu y actitudes, est.a libertad le permite transformarse, elegir no sólo la clase 

de persona que puede llegar a ser cuando la persona se compromete consigo misma, y es 

consciente de que tiene una misión que compartir, es dificil de que asuma una posición puiva y 

espere a que lu cosas sucedan, sin embargo podria caer en una postura agresiva en la que se 

welve egolsta y trate de imponerse a toda costa. La posición más recomendable es la asertividad; 

esto es que la persona aseniva desarrolla la virtud de la persistencia, se dice a si misma 'se fiel a 

tus ideu y lograris lo que quieres'. 

En lu actividades cotidianas la vida ofrece obstáculos para el logro de metat. ea verdad que 

existen situaciones que no están bajo nuestro control, pero la forma como las enfrenten al 

dependen del vendedor. Para lograr vender más el vendedor puede hacer uso de tres tipos de 

~: 

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

debido a que ha desarrollado temorei que no permiten ejewtar su actividad en forma adecuada, 
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como son temor al rechazo, al ridlculo, a sentir y a manifestar nerviosismo, taquicardia, 

sudoración, tartamudeo, temblores, todo lo anterior implica no llevar sus actividades como se lo 

indican, presentindole obsticulos para vivir intensamente. 

2.· Raponder con apalvidad. El vendedor en su interés por lograr ventas agrede, ataca 

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

persistentes pero provocan roces en 1111 relaciones interpersonales. 

En muchos casos Ja agresividad es Ja reacción a sentimientos de dolor interno, sufrimientos 

provocados por ftustraciona y/o conflictos . 

Pero la rellidad es que la agresividad bien dirigida se convierte en uertividad. 

J .• Responder uertivmmeate. Es seguridad en si mismo, conlleva al desarrollo de un 

comportamiento dinimico para losnr mis ventas en un marco de libertad y dignidad, y desarrolla 

la virtud de la persistencia, tal uertividad puede ser por: 

• Naturaleza. Asl es por naturaleza, desde nifto tiene muchu ventajas a su favor 

• Asertivo sltuacional, que solo vende en algunas situaciones y en otras no. Se fija metas, 

desarrolla Ja suficiente persistencia para lograrlas, en algunas se da por vencido, o en determinadas 

ocasiones defiende sus derechos y en otras no. 

• Asertivo teórico. El vendedor que puede dominar Jos conceptos de Ja asertividad y las 

ti!cnicas pero no ponerlas en prictica. 
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Pa11 ser asettivo no se requiere de t~nicas ya establecidas, si no la propia persona debe 

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

llllaliza. 

Cada vendedor decidirá lo que tiene que hacer, y lo que no es válido. 

Si observamos a las personas que nos rodean, también hacen cosas acertadas, que intentan 

beneficiar ayudar. Pero lo más común es que se cae rápidamente 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 obligacl6n, apenas cumple con su saber. 

• Puede hacer que se apene. 

• Que tal si la otra penona no siente lo mismo por mL 

• No me va a creer. 

•Mostraré que soy débil o un sentimental. 

• Se va a creer demasiado. 

• No lo merece todavlL 

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

sincera. Cuando alguien nos transmite un mensaje positivo, necesitamos recibirlo adecuadamente 

ya que depende de nuestra reacción para que los demás se nos acerquen o alejen, Los errores 

cometidos para que se alejen de nosotros son por: 
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• Rechuartos. 

• Cambiar de tema Inmediatamente. 

• De\llluar el propia mhlto. 

• Responder con sarcumo. 

• Dudar de las penonas. 

Lo que los mantiene en relación con nosotros puede ser por: 

•aprecio lo que me dices. 

• me da 1u110 que asl lo vea. 

• Viniendo de ti, es una gnn alegria. 

•¡Gracias¡ 

Es asl que para lograr la asertividad, nada beneficia más al vendedor que su autoestima. El 

interes de étte por el mundo es el reOejo de los intereses en si mismo. 

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

El hombre mismo es el que tiene el poder de contemplar su vida, actividad y el privilegio de la 

conciencia. Esta lo lleva a buscar, transformar, escoger y decidir lo que para él es significativo, no 

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

para decidir su propio camino, ya que lo que el sea será por sí mismo. La auto estima es la clave 
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del éxito personal, porque ese "si mismo• a veces está oculto y sumergido en la inconciencia o en 

la ignorancia. 

Una persona con autoestima alta, vive, comparte e invita a la integridad, honestidad, 

responsabilidad, comprensión y amor, siente que es importante, se tiene confianza y s.1be que ella 

misma significa su mejor recurso. Al apreciar su propio valor esti dispuesta a respetar a los demás, 

por esto solicitan su ayuda, imdia confianza y esperanza. Esto no significa un ésito tolal y 

constante, es 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 depresión o crisis como una molestia que pronto superará 

para salir adelante con éxito y más fortalecida que antes. 

Las personas con autoestima baja esperan ser engalladas, pisoteadas, y menosdespreciadas 

por los demás. Se ocultan tras un muro de desconfianza hundiéndose en la soledad y el 

aislamiento. 

y por esto se welven apáticas, indiferentes hacia si mismas y hacia las personas que la rodean. Les 

resulta dificil ver, olr y pensar con claridad, por consiguiente desprecian más a otras. 

Sienten temor, y éste las limita, las ciega y evita que se arriesgue a la búsqueda de nuevas 

soluciones, dando lugar a un comportamiento más destructivo, como recurrir a drogas, al suicidio 

o al asesinato etc. 

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

lo que otros poseen, lo que dificilmente acepta, lo manifienta con actitudes de tristeza, depresión, 
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ansiedad, miedo, agresividad y rencor, separando a los individuos, dividiendo parejas, familias, 

grupos sociales y aún naciones. 

El manejo de la asenividad en la persona es mediante una autoestima alta, el autoperdón y el 

uso de razón. Ser asenivo es ser conciente de si mismo, de la realidad de sus sentimientos y 

conducta. 

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

siente cuando es necesario. 

Ser asenivo significa poner en práctica las habilidades respetando los propios derechos y los 

de los demás. Tomando en cuenta no el "que", sino el "como" se dice. Por otra parte la asenividad 

sin una buena percepción y no sabiendo como cmunicarla, puede llevar al desastre. 

La asenividad y agresión hostil es el manejo negativo de la asenividad; es decir, satisface las 

propias necesidades y derechos sin imponar lo de los demás. 

La no asenividad se maneja por medio de una autoestima baja, como autodevaluación, 

tristeza y depresión. 

La persona no aseniva canaliza la agresión destruyendo objetos, golpeando fisica, moral y 

económicamete a otras personas, levantando falsos y sobreprotegiendo a los demás. 

Finalmente el dasarrollar la creatividad, la imaginación, lleva al individuo a una plena expresión 

de ella misma en el aqui y el ahora, llevándolo a vivir con mayor salud, felicidad y autoexpresión. 

El compromete.rse con una causa que perdure a través de los aftos cuando se aftade pane de uno 
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mismo a algo que sobrevivirá, esti viviendo más allá de él, llevándolo a vivir de manera 

trascendental. 

En la autoestima, se trasciende y se transforma dando una expresión de si mismo. 

El pecado más grande es la ignorancia de la conciencia, de esa conciencia de horizonte 

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

Finalmente el vendedor se establece metas y compromisos. 

Pero la mayoría de vendedores se presionan demasiado al querer ser buenos. 

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

como concecuencia sentimientos de liustración, fracaso iMecesario y desilusión. 

Debido a la falta de conocimiento, imaginación e información construyen barreras que les 

impide ver sus posibilidades. 

Para liberarse de esa forma de pensar, se buscará una nueva forma de pensar, averiguando, 

aniesgando hasta encontrar nuevas posibilidades. Pero para que ésto suceda se tiene que estar 

convencido de que no hay caminos establecidos, siempre habrá algo nuevo que descubrir, 

llevándolo por el sentido constructivo sin olvidar que puede encontrarse lo contrario a lo que se 

espera. 

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

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

uenivo considera que ul es su temperamento, que le es francamente inevitable cambiar. 

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

formó a través de un entrenamiento de adaptación al medio ambiente, puede alterarse y cambiar 

con un desarrollo del potencial humano de manera informada, consciente y responsable. 

Por último, el manejar dicho capítulo se observa que la asertividad sienta sus bases en la 

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

práctica de todo ser potencial, sólo se podrá respetar a los demás cuando se respeta a si mismo, 

sólo podremos amar cuando nos amemos a nosotros mismos. 

La asertividad en un sentido más profundo es: 

• Squridad en uno mismo. 

• Tenaddad y Penistencia 

• Saber marchar por la vida con puo linue y con la frente en alto. 

• Un b'blto de manlrestane a partir de po1turu de autoestima y autotenacldad. 

• Alinnmr. 

•Defender. 

• Actuar de manera directa. 

• Responsabilidad. 

• HabUidad para mantener Interacciones 1oci1les. 

• Autonpresl6n. 
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CAPITULO IV 

FRUSTRACION 



Dutante tocü 111 vida el 1er humano se ha enlicntldo a diversu situaclona en lu a.alea 

lo¡ra o no satisfacer 1111 nocaiclada de distinta indole, aiyos resultados pueden ser utisfactorios 

o de fiu1traci6n, el intcm de apecillillU en Is conducta, que han ahondado en el tema y han 

plsntado diverJU teorfu en 111 aftn de dar una explicaci6n a la ftustraci6n, tenemos a: 

R--ef&, (l '34). En 111 teoria de fiustrui6n hace una reformulacl6n de los conceptos 

psicoalllllticoa. En Is que existen tres niveles de defensa psicobiol6gica en el organismo: 

a) El nivel celular. Que concierne a Is defensa contra qentes infecciosos. 

b) El nivel aut6nomo. Se refiere a la defensa en conjunto contra lu agresiones 6sicu 

generales. Desde el punto de villa psicol6¡¡ico corresponde el miedo y la rabia. 

e) El nivel superior o cortical. Defiende a la personllidad contra IBfelÍOnet psicol6gicu. 

Rosenzweig distingue do• tipos de fiustración: 

l. Primaria o privación. Se caracteriza por la insllis&cci6n subjetiva que se debe a la ausencia 

de una lituaci6n final para calmar una necaidad. 

2. Seaindaria· Se caracteriz.a por la presencia de obsüculos en la vla c¡ue conduce a Is 

utislicci6n de la necesidad. 

Es este segundo tipo de fiullración en el que dewrolla su test, de ella manera defini6 la 

fiustraci6n como:" alp qae se pnd•ce liempre qae el erpalsmo eac••tra oblticulo o 

lmpedla•to lanperablc ea•• camlao liada la ullsf'acci6a de una aecaldad vital", (1) 
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Jupndo un papel imponante en esto lu necesidades de defensa, las referentes a la protección 

del orpnismo tiente a cualquier pérdida, merma o deteriora 1111 estructuras o funciones. El 

ob116culo o preai6n puede tener un origen interno o memo y 1et de c:arkter puivo o activo. Por 

lo tinto te puede decir c¡ue hay fiullraciones: 

a) De indole puiva y externa· como el caso del objeto inanimado c¡ue se interpone entre el 

individuo y el objetivo. 

b) De indole activo externo- Tales como lu amenazas flsicu c¡ue separan a una persona de 

su objetivo. 

e) De indole pasivo e interno- Generalmente la propia incapacidad del sujeto. 

d) De lndole activo e interno- Se pmenta cuando dos necesidades opuestas y de intensidad 

i¡ual etün actuando en el individuo. 

Rosenzweig propone una clasificaci6n de lu liuslraciones en función de la economla de la 

necesidad fiullrada, lu reacciones representan una respuesta a la amenua implicita a la propia 

personalidad. 

Tipos de respuesta: 

I .• Predomlnanci. del obldculo (0-D): El individuo responde exdusivamente al 

problema en si, y sintiáldose incapaz tanto de defender 111 e¡o como de peneguir el objetivo 

ori¡jnal, se limita a llllllifestane enterado y consciente del hecho de estar liustndo. 
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2.- Defen11 del yo (E-D): Aqul se toma en cuenta el destino de la personalidad completa. 

Solo se da en ciertas condiciones especiales de amenaza contra el yo, el conflicto se da cuando 

aparecen dos necesidades de tendencia opuesta. 

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

segmentaría frustrada. Sobreviene constantemente después de toda frustración, donde se implica la 

impotencia del individuo. 

Por otra parte la mayoría de las reacciones de la frustración son de carácter agresivo. para lo 

que Rosenzweig categoríza también tales reacciones en función de la salida que da el individuo 

frustrado a la agresión originada en él por esta causa. 

a) En algunas respuestas, la agresión se dirige francamente contra el ambiente, son 

respuestas e11111punitlva1. El individuo manifiesta irritación hacia el objeto que se ha interpuesto 

en su camino. 

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

agresividad sobre si mismo, reprochándose y mostrindose humillado, o bien negando por 

completo la existencia del problema en un aparente esfuerzo deautocastigarse. 

c) Respuestas lmpunitivas tratan de conciliar el problema: El individuo insiste en el carácter 

inevitable de la dificultad, quita importancia a la frustración, 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 frustración, y que Rosenzweig la denomina como: La capacidad del 

individuo para soportar la frustración sin caer en respuestas inadecuadas. 

Las respuestas se consideran adecuadas si son apropiadas a la situación, por tanto, serla 

inadecuoda toda reacción que se presentase sistemáticamente como respuestas del individuo sin 

tener en cuenta las exigencias ambientales. Rosenzweig considera que la tolerancia a la frustración 

puede compararse con dos principios psicoanallticos: 

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

demorar sus satisfacciones, este concepto esta implícito en el de tolerancia a la fiustración. 

2.· El principio de la debilidad del yo cuando el sujeto ante la frustración da respuestas 

inadecuadas. 

Con base en estos principios pueden conciderarse diferencias individuales, es decir que, de 

acuerdo al umbral de tolerancia de la cuál será la respuesta del sujeto, ante una situación 

determlnada . Esto es que dependiendo de la personalidad, varia el umbral de tolerancia a la 

fiustración, por lo que Rosenzweig consideró dos clases de factores: 

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

individuales innatas y que corresponden a variaciones nerviosas y endocrinas. 

b) Factores psicológicos. Son las primeras frustraciones en la infancia las que determinan el 

desarrollo ulterior de la tolerancia a la frustración. 
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Ahora bien para Slgmund Freud, (1940). Se refiere a la frustración como: la ausencia de un 

objeto externo susceptible de satisfacer el instinto. El observó al instinto de dos maneras, por un 

lado, el instinto de vida, denominado eros, y por otro lado el instinto de muerte al cuál denominó 

tanatos. 

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

Mantenimiento de la vida. 

2.- Los instintos de muerte (tanatos), incluyen aquellas fuerzas que sirven: para la 

destrucción. 

Estos dos instintos indican claramente oposición. El propósito del primero es establecer 

unidades grandes y preservarlas, y el propósito del segundo es deshacer relaciones y destruir 

cosas. Es decir, los dos instintos interactúan entre si y uno contra el otro. 

Provocando asi un estado de decaimiento denominado por Freud "ñustración". 

Partiendo de los principios psicoanalíticos, autores como: Dollar, Doob, MWer, Mowrer y 

Sean (1941), proponen su teoria ñustración-agresión, en la que ·el postulado básico supone que 

la agresión es siempre la consecuencia de la ñustració.n por lo que la conducta agresiva siempre 

conlleva a la frustración y de manera inversa. Sin embargo, no significa que cuando la ñustración 

tenga lugar darl por resultado la agresión de algún tipo, de manera inevitable. Es posible observar 

que en muchos casos la frustración puede ser aceptada por la persona sin hacerse manifiesta la 

reacción agresiva. Se nos ense~a a suprimir las reacciones agresivas como medio para conducirnos 

en nuestra vida social y laboral. 
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De acuerdo a la publicación de la teoría frustación-agresión los autores reconsideran algunos 

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

fl'Ustración"; y la segunda parte, "la existencia de una fl'Ustración conduce siempre a alguna forma 

de agresión", es corregida por dos razones, primero supone que ninguna otra reacción más que la 

agresión puede tener lugar después de la ñustración y en segundo lugar es necesario diferenciar 

entre la agresión manifiesta y la incitación a reaccionar agresivamente (Miller 1941 ). (2) 

Esta teorla dió lugar a criticas. Algunas de ellas: 

Batesoa (1941). Seftala que la agresión no se presenta por la ñustración necesariamente, ya 

que ~ta dependerá de la cultura de que se trate. 

Cammeron, (1951). Define a la tolerancia • la fiustración, como el grado de demora, 

decepción o negación que una persona pueda soportar sin que en su personalidad ocurra una 

desintegración o una regresión. Cameron, habla de fl'Ustración en vez de demora cuando entre la 

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

frustración es muy fuerte ante cualquier situación y no surge agresión se puede presentar la apatia 

o el retiro, perdiéndose conductas adaptativas por no adaptativas. Menciona que la persona debe 

aprender a organizar su conduela, sus experiencias y sus expectativas más o menos de acuerdo 

con la realidad del mundo fisico y social. Y a que desde que se es infante se experimenta 

inevitablemente retraso, conflicto y la frustración. Tales experiencias no se pueden evitar de la 

vida del infante. Debido al retraso de las demandas alimenticias y las diversas condiciones 

ñustrativas. Sin embargo Carneron al comentar sobre ciertos niveles de frustración en las primeras 

etapas de formación dice: Que la frustración es altamente significativa para el desarrollo y 

diferenciación del ego. Ya que desde etapas tempranas se dan intemalizaciones de alguna parte o 
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aspeoto de la persona fruslrante o de la siluación. Ellas pueden ser experimentadas como 

introyccciones (incorporaciones sim!lólicas) o como identificaciones. 

Pero cuando tales incemalizaciones van mu allá de lo que la persona puede soportar, ocurre 

una desintegración de la persona, que aparecerán como sinlomu en las psicosis. 

Bien se concluye que cierto grado de frustración en las primeras etapas incremenla el 

desarrollo, dandole asl un papel positivo en la fonnación de una estructuración psicológica sana. 

Par olro '"'º •i observarnos la teoria de campo. 

Kurt Lewln, (1935). En su teoria del campo psicológico; se basa en los principios 

homeostáticos. 

I .• Solo lo concreto produce efectos. 

2.· Deben tomarse en cuenta todos los aspectos (concretos) de una situación. 

3.· HÍly una interdependencia de contingencias en cualquier campo dado. 

4.- Sólo lo que esta presente en una situación puede ejercer influencia en su resultado. 

El resultado.que surge de las fuerzas simulláneas en el campo psicológico del individuo, sirve 

para reorganizar este campo y as! afectar la conduela. 

Para Lewin lo más importante es el espacio de vida del individuo, y éste representa la totalidad 

de la persona en su ambiente. La conducta es una función de la persona y del ambiente 

(psicológico). Lewin concebla el espacio vital como una entidad estructural compuesta por 



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

carta, ser admirado, ser recompensado, ser miembro. de una familia, maestro, caudillo, opuesto, 

brillante e incluso objetos como una muileca). Cuando existen conexiones claras pueden 

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

conducirse en dirección de una meta deseada, debe haber una restructuración del ambiente, de otra 

forma, estas regiones pueden ser afectadas por cualidades dinimicas como las tensiones y las 

fuerzas psicológicas denominadas sistemas de tensión interiores de la persona la cuál está 

relacionada con las fuerzas de la necesidad. El satisfacer la necesidad reduce la tensión. La tensión 

sirve para motivar la conducta. Mis de un sistema puede estar en tensión al mismo tiempo, cada 

uno esti relacionado positiva o negativamente e influenciados por factores "no psicológicos", 

"extraftos. • y se crea un campo de fuerzas y la conducta es el resultado en dirección con la 

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

Barker, Dembo y Lewln (1941) y posteriormente en (1942-43). Demostraron en niilos la 

inclinación a la regresión que la agresión cuando fueron frustrados. 

Al observar las teorlas psicosocjales tenernos a autores como: 

Afred Adler (1907). Que escribió en su teorla "psicologia individual", que el hombre viene al 

mundo sintiéndose incompleto e insatisfecho, debido a los sentimiento de inferioridad que 

provienen de la inferioridad orginica. En cada individuo ciertos órganos son mis débiles que 

otros, lo cual hace que la persona sea más suceptible a las enfermedades que afectan esos órganos 

débiles. las personas con deficiencias orgánicas a menudo trata de compensarlas, ya que un órgano 

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

fuerza al individuo, Llevándolo a un crecimiento y el desarrollo positivo. Y surgue una lucha por 
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la superioridad, al surgir estas necesariamente se presentan tendencias agresivas que son cruciales 

para la supervivencia individual y de la especie. La agresión puede manifestarse como voluntad de 

poder. Y como la motivación general para perfeccionarnos buscando una meta por la superioridad 

donde se incluye preocupaciones e intereses sociales por el bienestar de los demb. 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 perversión neurótica resultante de un gran 

sentimiento de inferioridad y falta de interés social, ésta buscará 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 único. 

Asl mismo decia que depende d~ todos sus órganos vitales para que le permitan crear sus 

propias condiciones ftsicas psicológicas y sociológicas. 

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

demás. Como son: 

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

impidiéndole llevar un estilo de vida favorable de existencia. 

2.-lnferioridad mental, en donde no puede haber una compensacion a nivel neurológico. 
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3.· Infancia plena de caprichos y mimos o abandono durante la niftez, que hace al hombre un 

lisiado psicológico privándolo de la oportunidad de desarrollar su propia superioridad, debido al 

abandono el nifto nunca sabe que es el amor y cooperación en el hogar. 

Estos niftos no tienen la menor confianza en si mismos para ser útiles y ganar el afecto y 

estimación de los demás. Su estilo de vida va ser indiferente, no produciendo felicidad ni placer. 

Finalmente Adler dice que siempre el humano buscará la unión del hombre c.on el hombre, 

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

Llevándonos al desarrollo de una conducta cooperativa. Y de esa manera podemos sobreponernos 

a nuestros sentimientos de inferioridad. Ya que una falta de cooperación y el consecuente sentido 

de desadaptación y fracaso, nos lleva a la neurosis y a un estilo de vida inadaptado. Adler dice que 

si una persona coopera nunca se welve neurótica. 

Afirma que tal contacto con otros seres humanos es una condición automática. 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 el hombre nunca logra por completo la superioridad, persiste 

en él una sensación de frustracion. Por tal frustración el hombre confia en que una sociedad fuerte 

y perfecta lo ayudará a obtener un sentimiento de seperioridad ~ás completo. En él se va a incluir 

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

Por último Adler atribuye al individuo la unicidad, la conciencia 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, afirmó 

que la fuente real de los desórdenes psíquicos son las perturbaciones del carácter, y los slntomas se 

deben a los rasgos conOictivos del carácter, y a pesar de cómo se manipula la estructura neurótica 

del carlcter, 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 conOictos neuróticos. La competencia es un problema para todo mundo en 

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

1.- Hay un constante medirse con los demás, 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 común con él. Utiliza con todos la tendencia de quién es mas inteligente, atractivo y 

popular. 

2.- El contenido de las ambiciones neuróticas. Es realizar algo que supere a todo el mundo, 

esas ambiciones son fantasías 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 inhibiciones por consecuencia de los fracasos. Toma como fracaso a todo 

aqueilo que no llegue a su realización. El éxito de otra persona to siente como un fracaso propio. 

La competitividad no sólo es externa sino que lo intemaliza de tal manera que siempre 

persigue un ideal yoico. 

3. El monto de utilidad que comportan la ambición neurótica. La competencia intensa 

impllcitamente contiene hostilidad. Por lo tanto la derrota del competidor es la victoria para él. La 
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reacción de la persona neurótica es irracional, actua de tal manera que nadie excepto ellos mismos 

deben ser inteligentes, inOuyentes, atractivos etc. Se enfurecen y sienten que sus esfuerzos no han 

servido de nada si el otro llega 1 triunfar. Pero ellos no se percatan de esta actitud "nadie más que 

yo". Pero cuando la persona se percata de tal actitud entonces esta lo conduce al temor, al éxito y 

al fracaso: 'si deseo aplastar a todo el mundo que tiene éxito, entonces automáticamente supone 

reacciones identicas en los demb, y piensa que al dar algún paso hacia el éxito y fracasa, entonces 

quedará aplastado". Y para no afrontar todos estos peligros se opta por quedarse arrinconado, ser 

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

competencia, se sienten inferiores a los demás y dan por sentada su ineptitud. 

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

cultura que resultan del retraimiento ya que son la expresión de una discrepancia entre ideales de 

altos vuelos y el rendimiento real, no pueden convencer a los demis de sus cualidades positivas ya 

que se atemorizan o se enojan, se muestran ansiosos por demostrar su superioridad, pero 

translucen su inseguridad excesiva ante cualquier critica u opinión. Cuando están convencidos de 

su incompetencia, falta de mérito, o no apreciadas, manifiesta sus demandas muy grandes, y 

reaccionan con hostilidad abierta ante cualquier frustración de sus demandas no reconocidas, y en 

ocasiones tienden a actuar de tal manera que sean el centro de atención y se sienten honestamente 

sorprendidos de que alguien le preste atención. 

Los fracasos junto con el sentimiento de debilidad y derrota conducen a un sentimiento que 

logran mb éxito, más seguros y más 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 perrnanece inconsciente y crece el sentimiento de la insignificancia, y con la 

presencia de hostilidad y angustia, y aparecen las fantasías . 
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"Ojalá fuera más poderoso, atractivo, inteligente que todos los demás y me sentirla seguro 

y los podrla derrotar y pioarlos" 

Finalmente el neurótico tiene simultáneamente ansia ilimitada de afecto y de aprecio por los 

demb y automáticamente reponen sus impulsos agresivos. 

El conflicto entre ambición y afecto es uno de los mb graves y tlpicos de los neuróticos en 

nuestro tiempo. 

Asl mismo Erlch Fromm.(1941, 1947,1959). Dice sobre su investigacion de el Carácter y el 

Proceso Social. que al estudiar las reacciones psicológicas en un grupo social trata el carácter 

individual. lnteresándole las estructuras del carácter común a la mayoría de los miembros del 

grupo. denominindolo carácter social. este es menos especifico que el carácter individual, al 

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

individuos. El carácter social es sólo la selección de rasgos escenciales de la estructura de carácter 

de la mayor parte de los miembros y el modo de vida común a esos grupos. 

Entendiendose por carácter social la forma específica en que la energla humana se va 

conformando mediante la adaptación dinámica de las necesidades humanas 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 conceptos muy particulares de algunas cosas, de tal modo que uno 

opina de diferente manera que otro sobre lo mismo. 
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Las diferentes clases sociales dentro de una sociedad poseen un carácter social especifico, 

donde se desenvuelven distintas ideas que se hacen poderosas. Por ejemplo, la 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 

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

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

conducirán a ser lo que es necesario y deseable bajo las condiciones sociales especificas de su 

cultura. Por ejemplo, la pasión por el ahono, es decir el ahonar le permite satisfacción. 

Se puede decir que la función de carácter .de la persona normal es guiarla a actuar de acuerdo 

con lo que es neceaario para ella, dándole satisfacción en esa actividad. 

Si esta función se considera como tal, el individuo se adaptará a las condiciones sociales, 

desarrollando aquellos rasgos que lo lleven a actuar como desee actuar, ya que éste también 

intemaliza las necesidades externas y de esa fonna canaliza la energia humana para la tarea de 

determinado sistema económico y social. 

La gente actúa conforme a su estructura de caricter, sin embargo esas accionea le provocan 

auténticas travas, al actuar conforme a su naturaleza. 

Es asl que el proceso educativo juega un papel importante en la formación del carácter social. 

La función social de la educación es preparar al individuo de tal modo que sea funcional en el 

papel que decida representar en la sociedad, moldeando su carácter hasta aproximarse al carácter 

social, además que sus deseos coincidan con las necesidades de su papel social. 
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La educación es capaz de transfonnar los requisitos sociales en cualidades personales. 

La familia también juega un.papel importante en la estructura del carácter. Freud afirma que 

las primeras experiencias del nifto son decisivas en la fonnación de su estructura del carácter. Los 

padres transmiten al hijo la atmósfera psicológica con solo ser lo que son. 

El que el hombre se moldee a las necesidades de la estructura social de la sociedad no es 

infinitamente adaptable, ya que existen necesidades fisiológicas· que exigen satisfacción, y 

cualidades psicológicas que también deben ser satisfechas, si no son satisfechas provocarán 

liustración al individuo. Las cualidades psicológicas por mencionar algunas son la tendencia a 

crecer, a desarrollarse, a realizar potencialidades, esta tendencia se puede suprimir o detener 

dando como resultado una reacción que pueda ser tiustrante. 

Al obseryv las teoriq hymanj11M. 

Cart R. Rosen (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 del individuo y este siempre 

busca la mela 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 o mis se encuentra 

con el concepto de si mismo completamente invertido, se siente inmaduro sin razón. Rogers dice 

que esto sucede cuando hay una alteración de un aspecto menor que puede llegar a alterar el 

patrón total. 
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También la represión, los impulsos, tabúes, prohibiciones, juegan un papel importante en tal 

concepto. 

Las experiencias incongruentes del concepto que el individuo tiene de "si mismo• puede 

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

permiten ante la conscienciL 

Chodorkolf, (19S4). Planteó una hipótesis, •que cuanto mayor es el acuerdo entre la 

autodescripción del individuo y la descripción objetiva del si mismo, menos defensa perceptual 

mostraril y tanto mis adecuado seri su ajuste personal". 

Frustración y Confticto 

En cualquier periodo de la vida y en cualquier momento del dia, nuestro comportamiento se 

basa en una serie de acciones dictadas por diversas acciones: Trabajarnos, compramos, nos 

alimentarnos, vamos a divertimos, nos aliiiarnos a un club a un plltido y nos vamos a dormir por 

la noche. Esto se dice fácil pero si las cosas fueran siempre asi de sencillas, entonces no habria 

nunguna complicación en la vida, es decir no se presentaría nunca la fiustración, nos sentirlarnos 

mucho más felices y realizados. ¿Cuántas veces permanecemos sin dormir? ¿Cuántas veces un 

compromiso imprevisto nos ha impedido salir a pasear? ¿Cuántas veces nos ha faltado el valor 

para hacer algo que deseamos7 

¿Cuántas veces nos han dicho •no'7. La vida esti llena de obstáculos y problemu mis o menos 

superables (y, a veces, insuperables). 
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Todos tendemos hacia un objetivo y la satisfacción de nuestras necesidades, pero a menudo 

encontramos escollos, no siempre logramos el propósito final de nuestras acciones, no resolvemos 

la tensión y todo lo. ocunido repercute en nuestro estado de ánimo. Entonces se presenta la 

fiustración. 

A veces tenemos reacciones e•ageradas y molestas, pero también en ocasiones podemos 

convertir ésta en una ventaja a nuestro favor. 

Las CIUlll que dan origen a la rrustraci6n: Son el ambiente fisico. Entendiendo por esto 

las condiciones objetivas de la vida oponen a la satisfacción de nuestras inclinaciones los 

obsticulos mis obvios: Por ejemplo el vendedor que esti esperando clientes para realizar sus 

ventas del dla se siente fiustrado por las fuertes lluvias que se presentan impidiéndole salir de casa 

para hacer sus compras. 

Por ejemplo El ambiente 1oclaL La 1ocied1d y la ramUla envuelven al individuo en gran 

cantidad de costumbres, ritos, deberes y prohibiciones que a menudo constituyen obstáculos 

frente a la satiñacción de las· necesidades y exigencias desde la infancia. Asl como la injusticia, la 

hlpocresla, la dahonalldad, el en1afto. Todo esto impide al individuo alcanzar sus objetivos. 

Sin ir lejos, la manera como se vive ahora por la gran carencia del factor económico, lleva a 

grandes frustraciones como son cuando se desea muebles más o menos buenos pero no se pueden 

comprar. 

La persona. El individuo puede tener dentro de si mismo las causas de su frustración. Algunas 

son psicológicas y otras son orginicas. El conflicto enlre dos o mis motivaciones. Por ejemplo un 

joven puede querer casarse pronto y terminar sus estudios para alcanzar una posición más alta al 
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mismo tiempo, pero también algunos trastornos psicológicos impiden a la persona alcanzar sus 

metas. 

Por ejemplo, la timidez excesiva puede impedir al joven que se le acerque a la chica que le 

atrae, las limitaciones orgí.nicas causan fiustraciones, por ejemplo un tono de voz muy bajo o poca 

fluidez verbal si quiere convencer al cliente no .lo puede lograr. Retomando a Alli'ed Adler 

considera que las deficiencias biológicas, reales o imaginarias, son la causa de llamado 

"sentimiento de inferioridad'. pero no se trata de una condición anormal, en condiciones normales 

es la causa de todo progreso que impulsa a mejores objetivos, el individuo tiende a compensar su 

inferioridad, mediante la ambición desarrolla actividades especiales en el campo en que se siente 

en desventaja. 

Y por último el conflicto: Que es una importante causa de la fiustración. 

A veces en el mismo momento se tiene más de un deseo o necesidad, o sienten diversas 

tendencias, se hallan ante muchas formas de satisfacer una misma exigenciL Pero se tiene que 

tomar una decisión que sea la preferible. 

Por ejemplo. el joven que términa sus estudios superiores debe examinar cuáles son sus 

intereses, sus capacidades y sus posibilidades económicas, para decidir que rumbo tomar: No basta 

con desear o decidir una cosa, y hacer un plan. hay que pasar el terreno de 101 hechos, y la 

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

Cuando el ser humano experimenta simultáneamente muchas necesidades o deseos, muchas 

tendencias contradictorias, se halla en una condición de 'conflicto': siente en un mismo instante 
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dos o mb motivaciones que tienen la misma fuerza, pero que obliga a acciones incompatibles 

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

acciones incompatibles entre si. 

Para entender un poco mb acerca del conflicto se mencionarán~ 

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

provocan aversión y tiene que elegir uno. 

1.- Connlclo de alnccl6n - atnccl6n. Es cuando una persona se encuentra cnmedio de dos 

situaciones u objetos igualmente atractivos pero incompatibles, es decir, no puede lcner al mismo 

tiempo los dos. Dclw decidirse por uno. Este es el tipo de conOicto mis fácil de resolver, ya que 

cualquier decisión le tracri la misma consecuencia. 

2.- C!Jnftlclo de eva1l6n - eva1l6n. Aqui ambas alternativas resultan igualmente 

desagradables y la persona se alejari de cualquier alternativa, tratará de evadirla pero no podrá. La 

decisión es mb dificil que en la anterior. 

3.- Conftlcto de atnccl6n - eva1i6n. Aqui el mismo objeto o situación resulta ambivalente; es 

decir, presenta valencias positivas y negativas al mismo tiempo. Por la decisión que opte le puede 

provocar sentimiento de culpa, reproches que pueden ser graves. 

De cualquier manera que el individuo decida responder ante una fiustraci6n su respuesta 

tendri que ser de dos formas; Adecuada o Inadecuada. 
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Adecuada, cuando se encuentra la solución del problema de varias maneras: probando y 

volviendo a probar, determinando claramente el objetivo y analizando las circunstancias externas. 

Ya que lo mejor es saber afi'ontar las frustraciones y no evadirlas. Hay varias formas de responder 

adecuadamente como en: 

a) Intensificar el esfuerzo. Que es cuando la respuesta mis inmediata consiste en tratar de 

alcanzar la meta gracias a un aumento del esfuerzo. Cuanto mayor sea el obstáculo, tanto mayores 

deberán ser las energlas empleadas para superarla. El reto que produce un mal resultado produce 

"contraataque• mas intenso, se cree que nuestros objetivos son alcanzar su mhimo nivel cuando 

se atraviesa un obstáculo, si éste falta, el esfuerzo queda como rutina y no se realiza con 

entusiasmo. 

b) Usar otros medios: se opta por ver toda la situación desde otro ángulo, 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 hablan pasado inadvertidos. 

c) Sustituir el objet.ivo: buscar otro objetivo que satisfasa la necesidad o el deseo. El aumento 

de tensión hace que busque con mis cuidado y por tanto es mis ficil encontrar un sustituto válido, 

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

Inadecuadas, no significan respuestas anormales o patológicas, son respuestas que no 

permiten superar el obstáculo y alcanzar el objetivo preestablecido. Estas se dan cuando la 

fiustración es demasiado fuerte para tolerarla, y otras veces porque la tensión es tan llta que ya no 

representa ayuda, sino que da efectos negativos, y el individuo actúa 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 patología cuando las respuestas inadeucadas se repiten con una 

intensidad y con unn duración que ya no permite salir adelante, resolver los problemas y llevar una 

vida satisfactoria. 

Algunas de estas respuestas inadecuadas son las siguientes: agresividad, regresión, fijación, 

racionalización, represión, negación, identificación, proyección y sublimación. 

La fuistración enfocada a las oraanjzacjones. 

Como se mencionó en el tema anterior, en cualquier situación de la vida, el vendedor 

experimenta cierto grado de ñustración, por lo que se hablará un poco acerca de las ftustraciones 

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

Sabiendo que el vendedor pasa por una serie de necesidades para !u cuáles debe luchar para 

conseguir su satisfacción. 

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

consecuencia del medio. 

• En la ralz del comportamiento se encuentran las necesidades o deseos. 

58 



• Tal comportamiento esti orientado a la consecución de fines; que el vendedor intenta 

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

llamado: 

A.H.Maslow. en su teoria de autorrealización jerarquiza las necesidades. 

a) Necesidades flslol6pcu o b6llca1: Son vitales para mantenerse vivo y la persona debe 

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

propósito fundamental de un sueldo o salario mis comisiones es proporcionar los medios para 

satisfecer necesidades bisicas. 

b) Necesidades de 1qurldad: Es la autoproteccl6n, evitando el peligro, y tiene cierta 

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

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

empleado intenta satisfacer tal necesidad. 

e) Necesidad de perteaeacla o afecto: Todos deseamos dar y recibir amistad. Por ejemplo; 

el compafterismo en el trabajo que puede ser para aatisfacer necesidades de afecto o para 

conseguir una mayor seguridad. 

d) Necesidad de estima o de anrmaci6n del yo: Buscar la necesidad de independencia, 

recibir la estima de otros, dominar y adquirir posesiones. Por ejemplo, en el trabajo, una posición 

de autoridad, el encargado de 101 vendedores tiene un coche de la compañia y éste satisface sus 

necesidades. 
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e) Nect1ld1de1 de autorreallzacl6~: Aqul se hace el uso máximo de sus capacidades, 

desarrollarse a si mismo y ser creativo. En el trabajo el empleado encuentra nuevas oportunidades 

para satisfacer necesidade1 de este tipo. Como pueden ser los hombres calificados, profesionales y 

los gerentes de ventas. 

Maslow sostiene que no se puede puar a otra necesidad de mis arriba si no está satisfecha 

la anterior. 

Casi siempre el vendedor se encuentra en un estado de conOicto de necesidades. Un 

vendedor desea satisfeccr al mismo tiempo dos necesidcades, si satisfece una no puede satisfcccr 

la otra. Por ejemplo si desea conservar su trabajo tiene que llevarlo a cabo en una forma que no le 

guste, o que el jefe la pida que se quede más tiempo que atienda o visite más clientes, esto le 

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

El conllicto resultante puede ser dificil de resolver, y los efectos no ser beneficiosos para la 

i:omplllla o para el vendedor. 

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

consecución de fines. Primeramente surgue la necesidad--· Búsqueda para satisfacer el fin --

Percepción del fin---lntento de alcanzar el lin ---Consecución del fin y satisfacción de la necesidad. 

Ejemplificando lo anterior. Desea elevar el nivel de vida y mejor posición en la misma--

Búsqueda de un puesto, examinando anuncios---Visión de un anuncio apropiado---Se ofrece para 

el puesto y es entrcvistado---Obtiene el puesto y comienza a trabajar. 
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Frustración en el trabajo. La frustración es algo que puede ocurrir frecuentemente entre el 

vendedor y una organización por las siguientes razones: 

a) Sus métodos y velocidad de trabajo pueden estar estrechamente controlados y de una 

manera de que ellos mismos no eligen. 

b) Su trabajo puede puecer no tener sentido. 

c) Sus motivos de queja y problemas pueden no ser tratados con rapidez, o adecuadamente, 

por pane de la gerencia. 

d) No se lea puede decir, o no son capaces de entender, lu razones de muchas decisiones de 

la gerencia que les afecta. 

Cuando el vendedor esta frustrado en el trabajo puede reaccionar negativamente, su 

comportamiento puede 1er el siguiente: 

a) Falta de puntualidad, ausentismo o renuncia a su puesto de vendedor en la compallla. 

b) Pocas ventas. 

e) Falta de deseo de responsabilizarse. 

d) Discusiones con los vendedores en la tienda. 

e) Accidentes, daftos al equipo y a 101 artlculo1. 

Finalmente, como se ha ido manejando en los capltulos anterioreJ, todo vendedor insatisfecho 

por una u otra causa, al no lograr el cierre de la venta, experimentari necesariamente cierto grado 
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de frustración y solo dependeri de él y de cómo haga uso de la asertividad ya que el buen manejo 

de ésta le ayudara a salir avante de tal situación frustrante al lograr convencer más clientes al 

comprarle el articulo ofrecido, y de esta manera se dará la oportunidad de ser creativo, de utilizar 

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

trabajo y podrá realizar más ventas. La información revisada hasta este momento nos indica que, 

ante vendedor y consumidor, existe una dinámica que los lleva a la satisfacción de necesidades. 

Por un lado, el vendedor requiere vender su producto para satisfacer necesidades de diferente 

orden; por otro lado el comprador requiere los productos para satisfacer sus propias necesidades. 
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CAPITULO V 

METODOLOGIA 



Plateamjento del problema. 

¿Existe correlación entre el nivel de tolerancia a la frustración y el grado de uertividad de los 

vendedores cornisionistu? 

~· 

Ho 1: La uerivldad esti correlacionada con el nivel de extrapunitividad en los vendedores 

comlsonistas. 

Hal: La asertivldad no guarda niguna relación con el nivel de extrapunitividad en los 

vendedores comisionistas. 

Hol: La uertividad esti correlacionada con el nivel de intropunitividad en Jos vendedores 

comisionistas. 

Ha2: La asenividad no guarda ninguna relación con el nivel de intropunitividad en los 

vendedores comisionistas. 

HoJ: La asertivldad esta correlacionada con el nivel de impunitividad de los vendedores 

comisionistas. 

HaJ: La asertividad no guarda ninguna relación con el nivel de impunitividad en los 

vendedores comisionistas. 
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Ho4: La asertividad esti correlacionada con el nivel de predominancia del obstáculo (O·D) 

de los vendedores comisionistas. 

Ha4: La asertividad no guarda ninguna relación con el nivel de predominanciadel obstáculo 

(O·D) en los vendedores comisionistas. 

HoS: La asertividad está correlacionada con el nivel de defensa del ego (E·D) en los 

vendedores comisionistas. 

HaS: La asertiVidad no guarda ninguna relación con el nivel de defensa del ego (E·D) en 

los vendedores comisionistas. 

Ho6: La asenividad esti correlacionada con el nivel de persistencia de la necesidad (N·P) 

en los vendedores comisionistas. 

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

(N-P) en los vendedores comisionistas. 

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

comisionistas de aparatos electrodomésticos 
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Variable Independiente (VI): A1ertivldad. 

Variable dependiente (VD): Tolerancia a la fru1tracl6n. 

~. 

V.l: Asertlvldad: Amold Lazarus (1973), Dice que es el reconocimiento y expresión de 

todos los estados afectivos y se refiere a la defensa de los propios derechos y los de los demas. 

Dice que la persona asertiva es tenaz, energica, responsable y realizadora". (A). 

V.D: Tolerancia a la frullracl6n: Rosenzweig (1934), Es la aptitud de un individuo para 

soportar una ftus1raci6n sin pérdida de su adaptación psicobiológica, sin recunir a tipos de 

respuestu inadecuadu. ( 1 ). 

Ooerccjonaliucjón de wjlh!es 

Para efectos de esti investigación se tomaran en cuanta las siguientes 'definiciones. 

A1er1ivldad: Es la capacidad que tiene el vendedor para actuar adecuadamente en determinada 

situación respetando los derechos de los demas y los de él mismo . 
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Vendedor: Persona que oftece artlculos y que logra el cierre de la venta, a trav6s de actuar 

de manera adecuada en las situaciones que se le presenten para lograr convencer al cliente que le 

compre el articulo deseado. 

Tolerancia a la frustración: Es el tiempo de espera que ocune en cualquier situación 

liustrante que se le presenta al sujeto sin que llegue al descontrol de su personalidad. 

Calificación obtenida a través del test de Rosenzweis. En el cual las respuestas se clasifican 

basicamente en: Dirección-A¡¡resión. 

l.· Relpuala eatnpunltiva: La agresión se dirige al exterior (E). 

2.· Relpuata lntropunltlva: La agresión se diri¡e hacia si mismo (1). 

3.- Respuesta lmpunltlva: La agresión se evita, o se describe la situación como carente 

de importancia como si de nadie fuera el enor, y este se soluciona esperando y conformandose 

(M). 

También se evalua el tipo de respuesta: 

1.- Predominancia del ob1dculo: En la respuesta se menciona el obsüculo como causa de 

frustación, presentandolo poco importante (O·D). 

2.- Defensa del yo: Se proyecta la falta a airo, se hace responsable o dice que no incumbe a 

nadie (E-D). 

3.- Peniltencla de la necesidad: La respuesta se direge hacia la solución del problema, pide 

ayuda, o el mismo se hace responsable o espera que el tiempo aporte la solución (N-P) 
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~. 

Vendedores de las tiendas que venden artículos electrodomésticos y que esten bajo 

comisión. 

Mmlra. 

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

Criterio de inclusión 

•.Vendedores de aparatos electrodomésticos 

• De 18 allos en adelante. 

• Sexo indistinto. 

• No importa esc:olaridad. 

• Tnbajar bajo comisión. 

Muestra. El tipo de muestra fue accidental no probabillstica, debido a que los vendedores se 

encontraban trabajando y fueron seleccionados los que deseaban coolabarar, y que cumplieran con 

las caricterlsticas antes mencionadas. 

Instrumentos. 

l.· Se utilizó la prueba de Rosenzwels, dicho material de la prueba está formado por una 

serie de 24 laminas, cada uno de los cuales presenta dos personas que se encuentran involucradas 

en una situación conflictiva que suele ocurrir cotidianamente. la figura de la izquierda de cada una 

de las láminas aparece diciendo ciertas palabras que sirven para descubrir la frustración del otro 
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individuo. La persona de la derecha aparece siempre con un espacio en blanco que debe llenar, 

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

Los rasgos faciales al igual que otras expresiones de la personalidad han sido omitidos 

deliberadamente en todos los dibujos. La teorfa de la frustración en la que se basa el test, fué 

desarrollada experimentalmente por Saul Rosenzweig (1944), en el test pretende evaluar la 

tolerancia de los sujetos ante situaciones frustrantes psicosociales. En la interpretación del test el 

sujeto da una respuesta que se somete a una valoración y consignación de acuerdo al protocolo 

pertinente. Las reacciones de los sujetos pueden tomar una dirección intrapunitiva cuando la 

agresión se dirige hacia dentro, extrapunitiva cuando la agresión se dirige hacia afuera, impunitiva 

cuando ta agresión se evita o disimulL 

Segun et tipo de respuesta, reaccionara de acuerdo a 1) obstáculo frustrante (O·D), este es un 

elemento fundamental y desencadenante de la frustración; 2) Respondiendo a un intento especifico 

de proteger al propio yo (E·D), culpandoce el mismo; 3) expresando la necesidad de solucionar de 

algún modo et conflicto CN·P). De la combinación de lu seis respuestu, tres tipos con tres 

direcciones, resultan nueve factores empleados para la valoracion. Las letras (E,l,M). se utilizan 

para indicar la direccion extrapunitiva, intrapunitiva e impunitiva de la agresión. Para indicar el 

dominio del obstáculo (O·D), se agregan apostrofes a lu letras mayusculas (E',l',M'). Los tipos · 

de defensa del yo (E·D) se indican con las letru mayúsculas (E,l,M). Para las respuestas de 

persistencia a la necesidad se utilizan tas minusculu (e,i,m). 

Interpretación, el primer punto a considerar es el G.C.R. Este valor puede considerarse un 

Indice de la adaptación del individuo a su grupo social. Las desviaciones máximas se observan en 

lu psicosis. 
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La segunda etapa consiste en estudiar las notas T de los seis factores anotados en los 

perfiles. Según la dirección de la a¡¡resion (E,1,M) y sus desviaciones, el aumento de E, tiende a la 

paranoia, valor alto de I, tiende a las reacciones melancólicas, y las respuestas M altas son las 

reacciones histéricas. y las notas referidas a los tipos 0-D, altas indican las tendencias del sujeto a 

dejerse dominar por el objetos frustrantes. La nota E-D, indica la debilidad del yo, La nota N-P 

alta da un indice del carácter adecuado de las reacciones y si es un valor bajo indica falta de 

capacidad para resolver los problemas que presentan las situaciones frustrantes sociales comunes. 

2.- Se utilizó el inventario de aseritividad, el cual se válido para esta investigación ya que no 

existe algun test estandarizado para medir la asertividad. 

La manera en que se validó lile la siguiente: 

Se elaboró un cuestionario de cien preguntas, seleccionadas de cuestionarios que estaban ya 

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

preguntas por ser repetitivas, quedando un cuestionario de sesenta preguntas el cuál lilé aplicado a 

cien vendedores de tiendas de aparatos cleclrodomésticos. 

Una vez aplicados se calificaron, se sacaron resultados, estos se sometieron a la fonnula 

estadistica t (de student) para hacer selección de preguntas, de las cuales se aceptaron treinta 

quedando un inventario conformado por treinta preguntas, el cual fué aplicado a los treinta 

vendedores de la muestra 

De las treinta preguntas diesiseis de ellas cuentan con un asterisco (•), 

(l,2,4,S,ll,12,13,14,15,16,17,19,23,24,26, y 30). y las 14 restantes no lo tienen. El sujeto podrá 

contestarlas apartir de seis tipos de respuestas que se le dan, para que el desida cual es la más 
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adecuada a cada pregunta poniendo el numero que corresponde a la pregunta, tres respuestas 

tienen el signo menos y tres son sin signo. 

3 Siempre. -3 Nunca. 

2 Generalmetne. ·2 Rara Vez. 

1 Algunas Veces. -1 Ocasionalmete. 

Calificacl6n. 

1.-Canibiar signo a las preguntas con asterisco(º). 

2.- Realizar la suma de las respuestas con signo menos(·). 

3.- realizar la suma de las respuestas con signo mis(+). 

4.- Sumar los dos puntos anteriores. 

Diseno de la jnm1i¡acl6n. 

El tipo de diseno que se utilizó fué el estudio de campo, ya que este estudio pretende 

detemtinar la relación que existe entre las variables dentro de un campo de referencia en donde no 

hay variables a controlar. 

Procedimiento. 

Una vez obtenidos los instrumentos se procedio a llevar a cabo la investigación y aplicación 

de instrumentos a la muestra descrita en la población. Obtenida la muestra se procedió a la 

aplicación del inventario de asertividad a cada uno de los individuos al concluir con este, se 
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continuo con la apiicación del test Rosenzweig. Esta aplicación se realizó en forma individual. 

Una vez concluida la aplicación se procedió a la calificación de dichos instrumentos. 

Posteriormente para llevar a cabo la interpretación de resultados se llevo a cabo un tratamiento 

estadlstico a través de un ajuste por minimos cuadrados que nos garantiza la mejor linea recta, y 

el coeficiente de correlad6n de "Gallon-Peanon" para medir el grado de asociación entre cada 

par de variables, e indagando la significancia del coeficiente por medio de la raz6n 1 (de studenl), 

procediendo a graficarlos a través de un diagrama de dispersión, obteniendose una tabla de 

resultados de los cuales se hace una interpretación para obtenerse las conclusiones y finalmente 

de todo lo anterior se hicieron sugerencias, aportaciones. 
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Análisis Estadistico 

Una vez obtenidos los resultados de cada sujeto para el manejo esladfstlco, 
so hizo el análisis para evaluar el grado de asociación entre las dos variables y 
establecer el hecho de que estas dependan o no entre si conslstio en obtener su 
diagrama de dispersilln para obtener una imágen de ci:>mo los puntos se agrupan 
al rededor de una curva pudiendose corroborar que en ningun caso siguen una 
curva definllla ( parabola, logarnmica, exponencial, depotencia), ademas se optó 
por obtener un ajuste por mfüimos cuadrados el cual nos garantiza la mejor linea 
recta que es posible conseguir. 

V=a1 +a.>C 

• ~Q:l<2) - (!;)()a;><V) 

.. N:EX1 
• WCl2 

X"' Asertlvlda d 
Y= Tipo de respuesta y/o dirección de la 

respuesta. 

Posteriormente midiendo el grado de asoclecl6n entre cada par de variables 
a través del coeftclente de carrelaclc'ln de 'Galton-Pearson' 

N [:!: xy) • (Zx)(~ Yl 
r •Y : 
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E Indagando la slgnlflcancla del coeficiente por medio de lá Raz6n t ( de student). 

r ./ n-;.: 
t = ~;::;::::::;::::.¡ ~- r, 
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DIAGRAMA DE DISPERSION 
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DIAGRAMA DE DISPERSION 
ASERTIVIDAD VS. IMPUNITIVIDAD 

IMPUNITIVIDAD 
14 

12 + 

10 ·-

8 1- + 

6 ·- + 

4 ·-
+ 

2 ·- -t-

o 
(40) (20) 

GRAFICA3. 

+ 
-¡-

+ 
++-i -t 

+ ~ 

- + + ;+-

+ 
+ 

-+ + 

+ 
1 1 1 

o 20 

ASERTIVIDAD 

40 60 



DIAGRAMA DE DISPERSION 
ASERTIVIDAD VS. PREDOMINANCIA DEL OBSTACULO 
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DIAGRAMA DE DISPERSION 
ASERTIVIDAD VS. DEFENSA DEL YO 
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DIAGRAMA DE DISPERSION 
ASERTIVIDAD VS. PERSISTENCIA DE LA NECESIDAD 
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Besu!tac!o1· de tu arAfic:u 

• En la grifica l. Se obsetVll una concentración de puntos en la recta, IObre el eje de la 

uertividad en la puntuación de 20, y en el eje de la extrapunitividad en la puntuación de 9.S, lo 

cual nos indican que el vendedor tiende a ser mb asertivo y menos extrapunitivo, por lo que él no 

a¡rede al cliente. 

• En la grifica 2. Se observa una concentración de puntos en la recll, sobre el eje de la 

uer1ivldad en la puntuación de 20 y en el eje de la intropunitivldad en la puntuación de 7.7, lo 

cual nos indica que el vendedor tiende a ser uertivo ya que a el le interesa vender aguanl!ndose 

de lu objec:io11e1 del cliente. 

• En la grifica 3. Se observa una concentración de puntos en la recta, aobre el eje de la 

uer1ivldad en la puntuación de 20-30, y en el eje de la irnpunitividad en la puntuación de 7, lo cual 

no• indican que el vendedor muestra habilidad para vender siendo muy asertivo 

• En la gráfica 4. Se observa una concentración de puntos en la recta, &obre el eje de la 

uertivldad en la puntuación de -10, y en el eje de predominancia del obsticu!o de 3.8, lo cual nos 

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

f.2 



• En la grifica 5. Se observa una concentración de puntos en la recta, sobre el eje de la 

asertiviadad en ta puntuación de O a 40, y en el eje de defensa del yo de 13.S, lo cual nos indica 

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

• Gráfica 6. Se obaerva que ningún punto cae sobre la recta. 

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

puntos distan mucho unos de otros, por lo que la asertividld tiene una rninima correlación con la 

úustración en cada una de sus respuestu y tipos de respuestu. 



CAPITULO VI 

RESULTADOS. 



RESULTADOS. 

1.- Se encontró que la relación asertividad·cxtrapunitividad, en los vendedores comisionistas es de 

t-0.7747. 

2.- Se encontró que la relación uertividad-intropunitividad, en los vendedores comisionistas es de 

i--1.10. 

3.- Se encontró que la relación asertividad-impunitividad, en los vendedores comisionistas es de tª 

0.02047. 

4.- Se encontró que la relación uertividad·predominancia dd obaticulo (0-D), en 101 

vendedora comblonillU es de t-0.3079. 

5.- Se encontró que la relación asertividad-defensa del yo (E-D), en los vendedores comilionistu 

es de t • 0.04958. 

6.- Se encontró que la relación uertividad-persistencia de la necesidad (N-P), en los vendedores 

comisionistas es de t- -0.3343. 



INTERPRET ACION DE RESULTADOS 

Al consultar 101 resultados obtenidos se observa que: 

"La asertivldad guarda una mlnima relación con el nivel de extnpunitividad en loa vendedores 

comisionistas". (Hol), ver grifica l. 

"La asertividad guarda una mlnama relación con el nivel de intrapunitividld en los vendedorea 

comisionistas". (Ho2), ver grifica 2. 

"La uertividad guarda una mlnima relación con el nivel de impunitividad en loa vendedorea 

comisionistas". (Ho3), ver grifica 3. 

"La uertividad guarda una mlnima relación con el nivel de predominancia del obltliculo en loa 

vendedores romisionistas". (Ho4), Ya' gráfica 4. 

"La asertivldad guarda una mlnirna relación con el nivel defensa del yo en 101 vendedora 

comisionistas". (HoS), ver gráfica s. 

'La a.sertivldad guarda una mlnima relación ron el nivel persistencia de la necesidad en 101 

vendedores comi1ionistu". (Ho6), ver gráfica 6. 
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Al aJlllizar los datos por medio de la formula estadlstica la razón t (de estudent), y teniendo 

como parimetro l. 75 para que exista una relación entre lu variables, y estas sean aceptadu se 

tiene que: 

• En la hipótesis 1 se obtuvo una t= .7747 por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna y se 

acepta la nula. 

• En la hipótesis 2 se obtuvo una t= -1.1 O por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna y se 

acepta la nula. 

• En la hipótesi• 3 ae obtuvo una t- 0.2047 por lo tanto, se rechaza la hipóleli1 alterna y se 

acepta la ..ila. 

• En la hipótesis 4 se obtuvo una t= 0.3079 por lo tanto, se rechaza la hipótesi• alterna y se 

acepta la nula. 

• En la hipótesis 5 se obtuvo una t= 0.04958 por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna y se 

acepta la nula. 

•En la hipótesis 6 se obtuvo una t= 0.3343 por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna y se 

acepta la nula. 
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CONCLUSIONES. 

Retomando lu teorias utilizadas en el marco teórico se tiene que: 

Rosenzweig (1934), Escribió que a medida que el individuo se desarrolla va adquiriendo 

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

existen diferencias individuales, de acuerdo al umbral de tolerancia a la fivstración de la cual 

depanderá la respuesta del individuo ante una situación determinada. y dependiendo de la 

personalidad sed el umbral de la fivstración. Debido a esto no hubo concordancia en tu 

respuesta, por lo que se encontró una mlnima relación ante la uertividad y la tolerancia a la 

fivstración. 

Con respecto a la teoria de Freud ( 1940), el plantea que el ser humano siempre esl6 actuando 

a partir de dos instintos el de vida (eros) y el de muerte (tanatos) que indican claramente 

oposición. El propósito del primero es preservar cosas y ei del segundo es destruirlas siempre 

están actuando uno en contra del otro, provocando ul un estado de decaimiento denominado 

fivstración. Ese decaimiento se refleja en el vendedor pero el no lo manifiesta abiertamente. 

Asl mismo Dollar, Doob, MiDer, Mowrer y Sears en (1941), plantea que al ser humano se le 

ensena a suprimir las reacciones agresivas como medio para conducirse en la vida social y laboral. 
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De tal manera obseivando lo anterior el vendedor tenderi a suprimir su verdadera conducta 

y no mostrarse agresivo para lograr vender. 

Carneron (1951), Escribió que la persona debe aprender a organizar su conducta, sus 

experienciu y expectativu mis o menos de acuerdo con la realidad del mundo flsico y social. que 

cierto gndo de liustración es altamente significativo para el desarrollo y diíerenciación del yo. De 

tal manera que contemplando lo anterior los vendedores al tratar de adaptar la conducta esta 

tended a modificarse y no da la respuesta esperada en el instrumento de medición. 

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

particulares de algunu cosas, de tal modo que uno opina de diíerente manera que otro sobre lo 

mismo. 

Es ul que Pavlov (1970), Encontró que tanto lu personas como los animales se comportan 

adaptindose a lu condiciones cambiantes del ambiente. De acuerdo a esw condiciones que se han 

adquirido por los vendedores distan las respuestas unu de otru. 

MU tarde partiendo de Pavlov, Joseph Wolpe (1973), plantea que la conducta asertiva, es la 

expresión adecuada de lu emociones de manera franca, directa y sincera. Sin manifestar ansiedad. 



Sin embargo lo observado en esta investigación es que, para que un vendedor logre vender 

tendrá que modificar su conducta aun cuando 

este se encuentre muy enojado, cansado, entre otras, el tiene que mostrarse calmado, cortez, 

amable, etc. 

Por su parte Vroom, plantea, que todas lu penonu son diferentes y por lo tanto reaccionan 

de diferente manera de acuerdo a la situación en la que se encuentre colocada. Debido a dichu 

diferenciu individuales el vendedor responden diferente a otro siendo ul la gran dispersión de 

puntos en las grllicu estadlsticu. 

Para finalizar y observando los planteamientos anteriores se concluye que: 

• Rosenzweig (1934), escribió que en el ser humano existen diferenciu individuales, de 

acuerdo al umbral de tolerancia de la cual será la respuesta del sujeto ante una situación 

determinada. De acuerdo con Rosenzweig, el vendedor actuad de acuerdo a sus diferenciu 

individuales 

• Do llar, Doob, Miller, Mowrer y Sean (1941 ), nos dicen que al individuo se le ensefta a 

reprimir lu reacciones agresivas, para poder adaptarse a su medio laboral, por lo tanto el 

vendedor tenderi a suprimir su verdadera conducta y no mostrarse agresivo. 



• Cameron ( 1951 ), Dice que el ser humano tiene que adaptar y organizlt su conducta para 

alCIJIZU' un desarrollo adecuado, por lo tanto el vendedor tendrá que adaptar su conducta a su 

medio laboral y está tended a modificarse. 

• Erich Fromm (1959), Dice que los individuos poseen conceptos muy particulares de algunas 

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

• Pavlov ( 1970), Encontró que tanto lu personas como los animales se comportan 

adaptindoie a lu condiciones cambiantes del ambiente. De acuerdo con Pavlov el vendedor 

actuari de acuerdo a lu condiciones de su ambiente. 

• Ioieph Wolpe (1973), Plantea que la uertividad, es la expresión adecuada de lu emociones 

de manera li'anca, directa y sincera. Sin embargo lo observado por Pavlov muestra que la conducta 

en los hombres puede ser adaptada a lu condiciones 

ambientales y sociales que estén presentes en el momento en que el vendedor efectué el cierre de 

la venta. 

• En esta investiguión se considera el hecho de que la muestra fue tan pequefta (30 personas), 

no arrojo los resultados esperados. 
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• Al observar las grificu (p6g ... ), se encuentra que 101 puntos estÚI muy disperso• unos de 

otros, por lo que no se puede observar una tendencia en particular ya que los resultados arrojados 

en el anllisis estadístico a través de un ajuste por minirnos cuadrados y el coeficiente de 

correlación de "Galton-Pesrson• fueron muy bajos. 



APORTACIONES. 

• Con este estudio se abre un camino para poder llevar a cabo nuevos estudios o 

investipciones a cerca de la relación que existe entre la asertividad y la tolerancia a la fiustración, 

ya que se encontró una minima relación. 

• Un cuestionario de asertividad,el. cual al ampliarse y modificarse puede servir para 

investipcionea Ñturu. 
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SUGERENCIAS. 

• Utilizar otro instrumentos de medición, como puede ser un test que mida especificamente 

asenividad. 

• Aplicar los instrumentos en temporada que no sea de mucho trabajo como lo es navidad, ya 

que et vendedor se encuentra muy ocupado, no pone la atención debida, siendo .a.si la invalidación 

y perdida de material y de tiempo. 

• Tener permiso por parte de las autoridades del lugar donde se apliquen 101 instNmentos. 

• No aplicar los instrumentos de medición en momentos laborales del trabajador, aplicarlos en 

momentos de descanso cuando no atiende clientela. 

• Independientemente de utilizar la fonnula estadlstica t (de student) utilizlr otro1 medios que 

IC adapten a la investigación que se realize. 

• Contar con el lugar donde se van a aplicar los instrumentos de medición. 

• Tomar un numero mayor de 30 sujetos como muestra. 

• Realizar la investigación con otro giro de empresa. 
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LIMITACIONES. 

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

uer1ividad utilizado en esta investigación se adecuo a dicha investigación. 

• 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 

persollll. 

• Se tuvo que tomar la muestra de diferentes razones sociales de aparatos electrodomésticos 

ya que no se contó con un lugar que brindari lu condiciones requeridu para la investigación. 

• La temporada en la que se realizó la aplicación de instrumentos fue muy alta (navidad), el 

vendedor se encontraba muy ocupado. 
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ANEXO 1 

TEST ROSENZWEIG 



Slenlo muchn 
haberlo 
salplcndo; hornos 
hecho lodo lo 
posible """ evttarlo. 

·Tú no ouedes 
ver nada. 

1(!/ 



Es lamentable: ol 
jarr6n t¡11e tacaba 
de romper eru el 
CJUI' mt nwdrt' 
prele:rh1. 

:;~~e~ que. o _,., el reloj desde 
que se lo comprl hace 

:r.';o ':':"!,. ';.""p~,: . 
nuevamente. 

~ bl' 
~~.a 
LJ~ 
~5 
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FALLA DE ORIGEN 

El re~lamento .¡,, la 
blbllot ... no I• 
auloriu 1 ll~ar 
""' qu• dos lihrm 
por V!L 

6 
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' . . 
'1../ '.:-• '·':_.'t.. I~ ,: ~-~:, i!; ~ '..:, 

¿No lm que u11ed 
tiene 1u11us 
demulado dlll<iles? 

1U1tod e116 
mintiendo y lo 
ube muy bienl 

110 
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Tu nmi¡:u~l:i me 
fnvlló ai unn '"°''ª 
•da noche. Me ha 
dlc·hn caue tü 
tlU irlas. 

AU111)ue usted 
net'elile su paraguas.· 
c!ebe esperar ha1t1 la 
t1rde, que es cul\ndo 
, .... "' polrón. 

111 



FALLA 

PNdone. 11 
telefonh;t1 .me h:t 
dado un numero 
•qulvocado. 

Si &te no es su 
sombrero. entonces 
el sellar Juon Plrez 
'" lo ha, llevado 
por error. 

12 



FALLA DE OR\GEN 

14 



FALLA DE OH\GEN 

llsted no tenlo 
derttho • doblnr 
entes c1ue yn. 

114 



Es un1 listlma 
comJ)'lítero. U~ed 
hn Jugado t•n bien 
que habri•mot 
ganado si yo no 
hubiera cometido 
este tonto error, 

Lo liento mucho· 
acabamoa de ' 
ven<ter el Ultimo. 

15 
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FALLA DE ...... .. JEN 

P. F.T. 
Sistema para la c1asüiC:Jci6n de las respuestas 

l'redomfrda d'1 obitdculo 1 flupuata E¡o.d,,ennr.a Pnrilttnda d• 14 neccrldad 

E' El er.mlnado enfatiza la E La hostilidad, la culV,ª• el • Se espera que alguna per· 
presencia del . obstáculo reproche se dirigen l'cia sona aporte una solución 
que provoca la frustrac!6o. una persona u objeto del para la situw.clón Frustran• 

medio. te. 

~ El eumlnado niega agre-
sivamente ser responsable 
de la falta de que se lo 
acusa. 

!' El examinado no cons!de- 1 El examinado se culpa a ¡ El examinado da soluci~ 
ra el obsticulo como el si mismo. nes, por lo general rx· 
principal factor de la (rus- presando sentimientos de 
tracióu, y en algunos ca· culpa. 
sos señala su disgusto por ! El eumloado admite su 
haber complicado a otra culpa pero niega que ~sta 
persona. sea total. invocando clr· 

cunstaoclas Inevitables. 

M El obsticulo es minlmlz.a· M El esamlnado considera la m El examinado tiene espe• 
do hasta tal punto que el situación como inevitable. ranzas de que el tiempo 
emoúnado llega casi a ne- por lo que se siente ab- y tas circunstancias que 
gar su presencia. suelto de toda culpa. • naturalmente han de se-

guir traerán la solución 
del problema. La paclen· 
cla y la conformidad son 
cuacteri<tfcas de este tipo 
de respuestas. 
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FALLA DE ORjGEN 
TEST DE IOSENZWEIG 

-bro r Apellido ··-- ... -·····-· -·······-- .. kofarld•d---·-·--·:·---··-----·~---·- ·------ -· 

ldod ----·· Mollwat tltl •••-----····-·-- .. ··------\;_. 

'"""""-·--···- ........ 11o,,. ___ ,. ________ , ________ ·--~-

...... ti• hoy-------------- Lut•t------

letpUetl•I 
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.. :+.-
'.; .. 
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' '·"· ·: ·' -:~·. : ::< 
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ANEXO 11 

INVENTARIO DE ASERTIVIDAD 



INVENTARIO DE ASEBTIVIPAP 

INSTRUCCIONES: 

Esta cuestionarlo asta disar'\ado para que te das cuenta qua tan asertivo aras, en 
función a como ta relacionas con la gente. No existen respuestas correctas o Incorrectas, 
ya qua cada persona llena su propia forma personal da comportarse. 

Algunas personas Intentan contestar aste cuestionarlo pensando en lo qua creen 
que una persona~ hacer. No es esto lo que se pida aquí. Deseamos saber como 
actuas realmente. 

• Para cada oración citada a continuación, decida cual de las siguientes respuestas 
es la que mejor se te aplica. Pon el número de la respuesta en la linea colocada a la 
Izquierda de la oración. Por favor se muy honesto al contestar. 

3Slempre ·3 Nunca 

2 Generalmente • 2 Rara vez 

1 Algunas veces • 1 Ocasionalmente 

___ 1. La mayorla de las personas parece que son más eKpresil(as y asertivas que 
~· . 

·-· __ 2. Yo he dudadp para aceptar un compromiso de salir {una cita) con alguien por 
timidez o temor.* 

_· __ 3. Cuando la comida que se me sirva 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 míos.• 

___ s. SI un vendedor se ha esforzado y tardado mucho para traerme su mercancía, 
que no deseo, siento dificultad para decirle que •no la quiero'.* 

___ 6. Cuando se me pide que haga algo, insisto en saber •porqué'. 

122 



__ 1. Deseo tener discusiones buenllS y fuertes. 

__ a. Me eafUelzo por sobresalir, tanto COIT'O la mayoria de las personal. 

__ 9. Para ser frlllCO, la gente se aprovecha de mr. 
__ 10. Me gull18 Iniciar una conversación con extrlll'los y nuevos conocidos. 

__ 11. No 19 que decir a lu personas atractiva del sexo opuesto.• 

____ 12. Dudo en hacer llamadas telefónicas a otras personas.• 

~ 13. Prefiero solicitar trebejo por carta, que pasar por una serie de entnMalu. • 

_. __ 14. Me da wrguenzai regresar una mercancía.• 

~15. SI un perlentecercenoy respetado me molesta, oculto mis 111lllmilnlololll 
hno, an vez ele exprlllrtol. • 

_ 1a. Evito hacer pregunta por temor a parecer tonto.• 

__ 17.Durante una discusión etgunas vecn me da miedo preocuparme tanto qua me 
pongo a temblar.• 

__ 18. SI algún conferencista famoso y respetable hace una afirmac:l6n Incorrecta, 
· higo qua 61 y los dem6s escuchen mi punto de vi$. 

__ 19. Evito dlac:utir de dinero o regata. preciol. • 

__ 20. Cuando creo que he·hec:tio algo Importante, hago lo posible por dallo e 
conocer a otros. 

__ 21. Soy abierto y franco 111 mostrar mis senVmlenlos. 

_. __ 22. Cuando me entero que alguien ha comentado algo falso y malo respeclo a mi, 
busco lo m6s pronto posible y hablo con 61 (o ella) acerca de ello. 

~23. Me cueata trabajo decir •no•.• 

__ 24. Tiendo a tapar (encubrir) mis emociones m6s bien, que hacer una 'llOenaª. • 

__ 25. Me quejo de un mal se!Vicio en un restaurante o en otra parte. 

__ 26.Culndo se me da una alabanza (cumplido). no se que decir.• 

1"' --



_;_21. SI en un INtro o cine, una j)ll'eje cerc.ne 1mi11pone1plllic8r111 un tono 
lllo, les pido que 11 cllll o que conversen en OlrO lldo. 

__ 28. CUllqullra que lntenllrl metllle 111111 que yo 111 le 111, Mríl omelór'l 1*9 
Ul1I bull1I bllllll. 

--29. Soy r6pklo ,_. expreur mi opinión. 

_3JJ. Hly ll9Cll 111 que simpllmente no puedo dlc:ir llldl. • 

DelpuM di haber oontlltldo todU 111 pregunlll hlgl lo ~: 

1. CM'1bie lol llgnos 1 equea. cirlCiones que tienen un lltlrleco (*). 

2. 1klnl toclll 111 ,..... que tengan ligno """°' (·). 
3. a.ne tadll 111 ~que tlnglll ligno""' ( + ). 

4. e..:.11unallglbr6icadi1o12 pun1a1..,..... 

5. Grlfque 11 l"llUllUI. 

1 , 1 !' 1 1 1 l r 1 1 1 1 1 

~~~~~~~~~owm~~~m~m~ 

NO ASERTIVO ____ ASERTIVO _____ AGRESIVO 
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