UNIVERSIDAD

INCA GARCILASO DE LAVEGA

FACULTAD DE PSICOLOGIAY TRABAJO SOCIAL

INCA GARCILASO

=&

)
<
g
a
¢
]
2
z
E)

VO3IA VI 3Qa

P

Tesis para obtener el grado de LICENCIADA EN PSICOLOGIA
TOLERANCIA A LA FRUSTRACION Y HABILIDADES SOCIALES EN
TRABAJADORES DE UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES,

LIMA,2023
AUTOR:
Bachiller: Banda Siesquen Karen Yanina
Asesor:

Mg. Ledén Santos, Ronald Armando

LIMA - PERU

2023



TOLERANCIA A LA FRUSTRACION Y HABILIDADES SOCIALES EN
TRABAJADORES DE UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES,
LIMA,2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

224 21% 6 10

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe /o
0

Fuente de Internet

.

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4(y
0

Trabajo del estudiante

o

hdl.handle.net 1 o
0

Fuente de Internet

e

Submitted to Universidad Cientifica del Sur 'I y
0

Trabajo del estudiante

-~

dadun.unav.edu 1
Fuente de Internet %

H repositorio.uwiener.edu.pe /
Fuente de Internet %
repositorio.unsa.edu.pe 1

Fuente de Internet < %

www.slideshare.net
<1 %

Fuente de Internet




Dedicatoria

A Dios todopoderoso y a mis ancestros:

Antonio, Juan, Rita, Emma y Angelina
guias en mi vida de los que aprendo el
sentido y los valores en la vida, la fortaleza,
el amor, la paciencia, el respeto, a ser una
mejor persona cada dia, y a mi por todo lo

que he logrado con mi esfuerzo.



Agradecimientos

A mis padres, hermanos de sangre y de
vida, mi Jesus por el apoyo constante, por
ser mi compafiero de vida. A mis maestros
por todo lo aprendido a lo largo de esta
hermosa carrera que elegi. Agradezco a la
vida por todo lo que me muestra a diario y
por lo que sigo aprendiendo. A todas las
personas que han colaborado para que este

estudio se lleve a cabo.



INDICE GENERAL

DIEAICATOTIA +teiie ettt ettt ettt e et e e e e sttt e e e e e nbb e e e e e nnbbe e e e s anbaraaeaa 2
AGLAAECIIMNICIIEOS ...ttt ettt ettt e ek e et e e b e e e b e e anb e e nnnee e 3
Indice de tablas .........cccoovovevreeieeeee e Error! Bookmark not defined.
RESUMEN ...ttt ettt e ettt e e e s a bt e e e e sttt e e e e e ntbe e e e s anbbeaaeaas 7
ABSTRACT .ttt et e et e e e e s bt e e e e e nnbb e e e e s anbbeaa e 8
INTRODUCCION ...coovtaiirimieeisessesetssssises sttt 9
1. CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......cccccocevvviveviiieenns 10
1.1. Descripcion de la realidad problematica ...........ccoceevevieninieniniienieecec e, 10
1.2. Identificacion y formulacion del problema ...........ccccovveviiieniniiiniieeccee 11
1.2.1. Problema general ...........ccovviiiiiiiiiii 11
1.2.2. Problemas eSpecifiCoS........ouuiiiimiiiiiiiiiii e 12
1.3. Objetivos de 1a INVESTIZACION ..c..eeuvevieieriieieriieie ettt 12
1.3.1. ODbJEtIVO ZENETAL ..iiiiiiiiiiiiiiiii e 12
1.3.2. ODbJetiVOS ESPECTIICOS 1uuuvrririiiiieiiiiiiiiii it 12
1.4. Justificacion y viabilidad de la investigacion.........ccccevveveveeniencienieeseee e, 13
1.5. Delimitacion de 1a INVEStIZaCION ........eevuerierierieieiieieeee e 13
1.5.1. Delimitacion GEOGrafiCa.......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiice e 13
1.5.2. Delimitacion temporal .........vvvviiviiieiiiiiiiiiicc e 14
1.5.3. Delimitacion SOCIAL ........c.vvviiiiiiiiie e 14
1.6. Limitaciones de la INVeStIZaCION ........cccoveriririerineneiescrenese e 14
2. CAPITULO II: MARCO TEORICO .....oovuriiiiiiiieiisieisisisesssssnssss s 14
2.1. Antecedentes de 1a INVEStIZACION. ......covvevveiriiiiiniciicc e 14
2.1.1. NACIONALES ...t 14
2.1.2. INterNaCIONALES ... 16
2.2. BaSES tEOTICAS ...ttt st eae 18



2.3, Formulacion de RIPOtESIS........ccoveeririeiriiiriinicincee e 28

2.3.1. HipOtesis SeNeral .........cccvviiiiiiiiiiiciiiies e 28
2.3.2. HipOtesis €SPeCIfiCaAS .......vviiiiiiiiiiieiiii e 28
2.4. Operacionalizacion de variables € indicadores .........ccocevcerirerenenencneneceeee, 28
2.5.  Definicion de términos DASICOS .......ceoeruiririiriiiiiiereseeeee s 30
3. CAPITULO III: METODOLOGIA ......ooviiiiiiiiiiieeseee s 32
3.1.  Tipo y nivel de INVESIZACION .....ooeerviiiiriiiiiriieie e 32
3.2, Diseflo de 1a INVEStIZACION......cevuiriiriiiieriieie sttt 32
3.3. Poblacion y muestra de 1a iInVeStiZaCiOn .........ccceveerverierienienienieseeie e 33
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.........ccceeceveverencninincnenennens 33
3.4.1. TS D300 1S5 110 33
3.5. Técnicas para el procesamiento de datos.........cccevvveveriererieniniieneceseee e 34
3.0, ASPECLOS CLICOS .ueeuririieiiriietieiesteetee st ete st e et st e rtesteetesee e besaaesbesneesbeestenbeenaenseeneens 34
4. CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS.................. 35
4.1. Presentacion de resultados.........ccoeverieiiinieieiieniecee e 35
4.1.1. 4.1 ANALISIS dESCIIPLIVO c.vvviiiiiiiiei ettt 35
Tablal. Distribucion de los niveles de Tolerancia a la frustracion ................cc......... 35

Tabla 2. Distribucion de los niveles respecto a las dimensiones de Tolerancia a la
JPUSTFACTON ...ttt e et e e e e e e annree e e 37
Tabla 3. Distribucion de los niveles de Habilidades sociales.....................ccc.cc.ccu..... 39

Tabla 4. Distribucion de los niveles respecto a las dimensiones de Habilidades

SOCIALES ...t 41
4.2. ANALISIS INFERENCIAL .........coocovoiiomioieeereeeeeeeeeeeeeseeseeeseee e 43
Tabla 5. Prueba de normalidad......................ccccoooiiiiiiiiiiiiiii e 43
4.2.1. HIPOTESIS GENERAL ..o 44



Tabla 6. Correlacion de las variables Tolerancia a la Frustracion y Habilidades
YT 1 45
Tabla 7. Correlacion entre la variable Tolerancia a la Frustracion y la Dimension
CONAUCTUAL. ...t e e a e e e e e 47
Tabla 8. Correlacion entre la variable Tolerancia a la Frustracion y la Dimension
INEEYPEFSONAL. ... 49

Tabla 9. Correlacion entre la variable Tolerancia a la Frustracion y la Dimension

COGRILIVA ...ttt ettt et e s e e e e e e e s e e 51
4.3. Contrastacion de hIPOLESIS.......ccvvieririieriiiieiieie et 52
4.4. DiISCUSION A€ TESUIAAOS ..vvveieeeeeiieeeeeeeee ettt e e e s e et e e e e s seesans 52
5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......coveoveeeveerernn, 57
5.1. 5.1 CONCIUSIONES ...vvveieeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e ettt e e e e e s es e e ettt esessesssrraeeeeeesens 57
5.2. RECOMENAACIONES ..ottt ettt e e e e e e e ettt e e e s s eeessaaeeeeessssasannns 58
6. REFERENCIAS .ottt ettt et et e et e et e ettt et e e e et eesreeetnraesnneees 60
AN 1 (o>, €0 1 T 68
Anexo N° 01: MatriZ de CONSISLENCIA .. .vevvuniiieiiiieiitiieeeeere e ee st eeserbs e e s eareeesssbaeeeeens 68
Anexo N° 02: Matriz de Operacionalizacion de las variables............ccccvvvvviiiiiiiiiinnnne, 69
Anexo N° 03: Instrumentos de recolecciOn de datoS.........uvvveiiiviiiieiiiiiieieiiiee e 72
6.1. Ficha técnica de 10S INSITUMENTOS ...vvveeeeeeeeieeeeeeeeee e e e e eeee e ee e e e e eeeeseeeeeeeseeeaans 80
Anexo N° 04: Confiabilidad y validez de los InStrumentos .............cooecvveveeriiinreenninnne. 83
Anexo N° 05: Carta de aceptacion para la aplicacion de los instrumentos.................... 88
ANEXO NC 06: BASE A€ QA0S .. 1euuiiirniieiieiie e et e et et e et e e e e et s e et et e eetnreernreeenns &9
Anexo N° 07: Consentimiento INfOTrMAAO......uuivernieieieiee et e et e e e eeenns 90
Anexo N° 08: Declaracion de confidencialidad ..........coovvveeiviieiniiieee e 91
Anexo N° 09: Evidencias fotografiCas...........ccvvviiiiiiiiiiiiiiiiceiicc e 92



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en el ambito de la psicologia
positiva para determinar en qué medida se relaciona la tolerancia a la frustracion y las
habilidades sociales en trabajadores de una empresa de telecomunicaciones, Lima,
2023. El estudio es de tipo basico con un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo -
correlacional, de disefio no experimental en una muestra de 155 trabajadores. La
recoleccion de los datos se hizo mediante una encuesta directa y se realizo el andlisis y
procesamiento de la informacion mediante el programa SPSS version 25.0, donde los
hallazgos evidencian que los niveles de tolerancia a la frustracion tienen un resultado
porcentual de 0,6% en el nivel bajo, medio del 16,1% y alto de 83,2%. Asi mismo en las
habilidades sociales se encontr6 1,3% para el nivel bajo, 23,2% medio y alto de 75,5%.
Con una correlacion positiva considerable de (Rho=0,738) entre ambas variables. Lo
que permite concluir que existe una correlacion significativa entre la tolerancia a la
frustracion y las habilidades sociales en los trabajadores de la empresa. Con respecto a
las dimensiones de las habilidades sociales hay una correlacion positiva media
(Rho=0,339) entre la dimensién conductual y la tolerancia a la frustracion, (Rho=0,439)
entre la dimension interpersonal y la tolerancia a la frustracion, (Rho=0,366) entre la
dimension conductual y la tolerancia a la frustracion. Se sugiere a la gerencia de la
empresa que en coordinacion con el drea administrativa desarrollen programas de
intervencion para la mejora de la tolerancia a la frustracion, esto es, a través de la
creacion de talleres que permitan fomentar la regulacion emocional, actividades de
afrontamiento del estrés y control de impulsos; ademas el desarrollo de habilidades
sociales a través de actividades grupales y/o recreativas donde por medio de dindmicas
guiadas, los trabajadores puedan obtener recursos que fortalezcan su bienestar

socioemocional.

Palabras claves: Tolerancia a la frustracion, habilidades sociales.



ABSTRACT

The present research work was carried out in the field of positive psychology to
determine to what extent frustration tolerance and social skills are related in workers of
a telecommunications company, Lima, 2023. The study is of a basic type with a
quantitative approach of descriptive-correlational level, of non-experimental design in a
sample of 155 workers. The data collection was done through a direct survey and the
analysis and processing of the information was carried out through the SPSS version
25.0 program, where the findings show that the levels of tolerance to frustration have a
percentage result of 0.6% in the low, medium level of 16.1% and high of 83.2%.
Likewise, in social skills, 1.3% was found for the low level, 23.2% medium and 75.5%
high. With a considerable positive correlation of (Rho=0.738) between both variables.
Which allows us to conclude that there is a significant correlation between the tolerance
to frustration and the social skills of the company's workers. Regarding the dimensions
of social skills, there is a medium positive correlation (Rho=0.339) between the
behavioral dimension and frustration tolerance, (Rho=0.439) between the interpersonal
dimension and frustration tolerance, (Rho=0.366 ) between the behavioral dimension
and frustration tolerance. It is suggested to the management of the company that, in
coordination with the administrative area, they develop intervention programs to
improve tolerance to frustration, that is, through the creation of workshops that promote
emotional regulation, coping activities stress and impulse control; In addition, the
development of social skills through group and/or recreational activities where, through
guided dynamics, workers can obtain resources that strengthen their socio-emotional

well-being.

Keywords: Frustration tolerance, social skills.



INTRODUCCION

Con la finalidad de indagar si hay una tendencia entre la tolerancia a la frustracion y las
habilidades sociales en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones, se
desarrolld este trabajo de investigacion en el marco de la teoria de la frustracion, cuyo
representante es el conocido psicologo Abram Amsel (1992), quien sostiene que, el ser
humano guarda un aprendizaje reflexivo, lo cual le permite analizar, observar y ser
cuidadoso, adoptando una memoria implicita en base a su experiencia. Esto se asocia a
que el individuo es capaz de tolerar la no recompensa, es decir, afrontar la frustracion,
esperar € intentar nuevamente, con la finalidad de obtener nuevamente la recompensa.
Ademas, que, el individuo tiende a responder de acuerdo a una determinada situacion y
conforme a su capacidad para interactuar eficientemente con su entorno (Caballo,

1993).

La metodologia del estudio tiene un enfoque cuantitativo donde no se manipulan las
variables, (Hernandez, 2014).Se llevara a cabo en una empresa de telecomunicaciones,
donde se tomara una muestra representativa de 155 trabajadores donde se utilizaran
como instrumentos, dos cuestionarios tipo encuesta de elaboracion propia desarrollada
para el trabajo en base a la teoria de la frustracion de (Amsel, 1992) y otra de
habilidades sociales, sustentada en la teoria la conducta social del ser humano de
(Caballo, 1993). Este estudio nos permitird un abordaje adecuado en situaciones diarias
que tengan que afrontar los trabajadores, conociendo el esforzado y dedicado trabajo

que se requiere desempenar en las ventas telefonicas.



1. CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

El estudio realizado por Gallup midio la satisfaccion de los empleados, a través de una
encuesta a 25 millones de empleados en 189 paises, en donde descubrieron que
unicamente el 13% de los trabajadores se siente comprometido con su trabajo,
alrededor de un 63% no estan comprometidos con su trabajo, lo que significa
que no estan contentos, un 24% odia su trabajo, confirmando que un 87% de
trabajadores esta “desconectado emocionalmente de su trabajo”, y los
mantendria lejos de ser productivos, siendo el lugar de labores “una fuente de
frustracion” para casi el 90% de trabajadores en el mundo (Adams, 2013). Asi
también, en el Foro Econdmico Mundial, se realiz6 el informe de 213
indagaciones demostrando que aquellos individuos que recibieron programas de
instruccion en aprendizaje social y emocional obtuvieron un puntaje que
promediaba 11 puntos mas que el percentil a diferencia de los que no la
recibieron. Entre ellos se coincide en que desarrollar habilidades sociales y
emocionales en los ambientes laborales es un objetivo en comun y una

competencia a nivel mundial (Soffel, 2016).

Existen diversos factores relacionados con la frustracion, en especial en el ambito
laboral, por lo que un informe realizado en el afio 2014 por la compafiia Hay
Group México, donde se muestra que el 20% de los trabajadores mexicanos se
enfrentan diariamente a la frustracion laboral, lo cual conlleva a un ambiente
laboral negativo, bajo desempefio y desencadenando altos niveles de estrés,
incluso llegando al ausentismo, entre otros. Ademas de encontrar que uno de los
desencadenantes es un patron recurrente en el cual se evidencia que miles de
trabajadores aceptan desempefiarse en cargos que poco tienen que ver con sus
habilidades ya sean sociales o capacidades, lo cual refleja la falta de claridad en
los trabajadores respecto a su desempefio profesional despertando sentimientos

negativos (Estrada, 2014).
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En el Pert, segun la encuesta realizada por Tabajando.com, mas del 50% de los
peruanos present6 estrés laboral cronico como resultado del trabajo remoto y el
desempleo durante la segunda ola de Covid-19. El estrés como resultado frente a
situaciones adversas, poco reconocimiento o refuerzo desde el ambito laboral,
reflejando el poco entrenamiento en habilidades socioemocionales y
desencadenando una poca tolerancia a la frustracion, en este estudio se encuesto
a 2050 peruanos, donde el 39% afirmaron que los sintomas que presentaban
tenian relacion con su trabajo. Solo un 29% aseguraron no sufrir depresion por
estrés. (Lizama, 2021). Asi mismo, tras una encuesta aplicada a compaifiias
peruanas, se confirm6 que la inteligencia emocional influye en un 30% al

cumplimiento de metas en la organizacion (Gabel, 2013).

La empresa de Telecomunicaciones INNOVACALL, realiz6 una encuesta de
desempetio laboral en junio del 2022 donde se encuesto6 a los 110 trabajadores de
la empresa, encontrando los siguientes resultados. E1 63% respondio que casi
siempre piensa que si tiene un buen desempeiio puede hacer linea de carrera
dentro de la empresa, un 24% respondid que casi nunca y 7% a veces. Respecto
a la pregunta “Puedo tomar decisiones propias sin necesidad de preguntarle a mi
superior” un 30% respondid que ‘“‘casi siempre”, 28% de los trabajadores
respondieron “A veces”, 19% respondio “Siempre” a lo cual asociamos la falta
de habilidades sociales para la toma de decisiones. Asi mismo, cuando se les
pregunto por su disposicion para realizar un esfuerzo y desarrollar habilidades,
el 78% contesto “Siempre”, solo un 18% indicod que “casi siempre”. También el

50% de trabajadores expres6 que puede proponer nuevos proyectos (Banda,

2022).

1.2.  ldentificacion y formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Como es la relacion de la tolerancia a la frustracion y las habilidades sociales en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones?
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1.2.2. Problemas especificos

(Coémo se relaciona la tolerancia a la frustracion y la dimension conductual en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones?

(COomo se relaciona la tolerancia a la frustracion y la dimension interpersonal en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones?

(COomo se relaciona la tolerancia a la frustracion y la dimension cognitiva en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones?

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la tolerancia a la frustracion y las habilidades sociales en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion de la tolerancia a la frustracion y la dimension conductual en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones.

Determinar la relacion de la tolerancia a la frustracion y la dimension interpersonal en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones.

Determinar la relacion de la tolerancia a la frustracion y la dimension cognitiva en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones.

12



1.4.  Justificacién y viabilidad de la investigacion

Las teorias existentes respecto a la presente investigacion abordan una problematica
latente que se viene manifestando en los trabajadores de la empresa respecto al
poco desarrollo de habilidades sociales y la incapacidad de tolerar situaciones
frustrantes. Tal como lo refiere Abram Amsel en su teoria de la frustracion, los
trabajadores dentro de su jornada laboral diaria aspiran a lograr las metas
impuestas para lograr la tan ansiada recompensa, al no recibir una recompensa,
se suelen enfrentar a situaciones de depresion, estrés entre otros. Lo cual, desde
la teoria de Vicente Caballo, podria ser menos aversivo si los trabajadores
tuvieran una considerable destreza social, permitiendo ser mas productivos, ser

optimistas y obtener recompensas.

Los resultados del presente estudio seran puestos a disposicion del director de la
empresa INNOVACALL E.I.R.L lo cual podra ser compartido con todos los
encargados del manejo de personal en la empresa, con el objetivo de contribuir
al desarrollo de habilidades sociales en los trabajadores y por ende afrontar

situaciones adversas como la frustracion.

Para llevar a cabo los objetivos de nuestra investigacion, se elaboraran instrumentos de
medicion de la tolerancia a la frustracion y su relacion con las habilidades
sociales. Se va a formular encuestas de acuerdo con cada indicador de nuestras
variables, seran filtrados a través de un juicio de expertos, para luego, ser

seleccionados de acuerdo con su validez y confiabilidad.

1.5.  Delimitacion de la investigacion

1.5.1. Delimitacion geografica

El presente estudio de investigacion se llevo a cabo en la zona 2 Caja de agua, del

distrito de San Juan de Lurigancho, departamento de Lima metropolitana.
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1.5.2. Delimitacion temporal

Asi mismo, este estudio se llevo a cabo en el transcurso de los meses de enero y febrero

del presente afio, 2023.

1.5.3. Delimitacién social

Esta investigacion estd dirigida a los 150 trabajadores de la empresa, entre hombres y
mujeres, cuyas edades fluctiian entre 18 y 50 afos, pertenecientes a las

diferentes areas de esta.

1.6.  Limitaciones de la investigacion

El tiempo determinado para la aplicacion de encuestas, debido a que los encuestados
tendrian que paralizar sus labores para poder responder las encuestas. Las
reticencias en la disposicion de estos para aceptar voluntariamente participar de

la presente investigacion.

2. CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la Investigacion.

2.1.1. Nacionales

Para un 6ptimo desarrollo de habilidades sociales en los sujetos a evaluar, una de las
dimensiones que se ha tomado en cuenta son las relaciones interpersonales. Es
importante reconocer la relacion entre una adecuada autoestima y el manejo de
situaciones adversas lo cual se vincula con dominar destrezas sociales. En este
aspecto un estudio de (Segovia, 2022), donde participaron 302 individuos, se

confirmo la relacion entre la autoestima y la creatividad de los evaluados R

14



0.283 (p<0.05), lo cual implica que puedan crear estrategias y soluciones a los
problemas que se le presenten. Sin embargo, se encontrd que la autoestima, no
tiene relacion con la tolerancia a la frustracion -0.102 (p>0.05) evidenciandose
que los individuos con baja autoestima tienen dificultades para enfrentar la

frustracion.

Dentro del marco de esta investigacion se encontro el estudio de (Ochoa Sanchez, 2021)
que evaluo a 85 sujetos, encontrando una relacion positiva significativa entre la
variable habilidades sociales y la variable tolerancia a la frustracion al 71.8%, R
0.965 refiriendo también una relacion positiva entre las habilidades sociales y las
conductas de autoayuda, asi mismo, una correlacion positiva entre las
dimensiones tolerancia a la frustracion y la autoexpresion en situaciones sociales
o interpersonales, tolerancia a la frustracion y asertividad, entre los cuales
destacan el saber “decir no” y hacer peticiones a otros, siendo un factor

importantes en el desarrollo de las habilidades sociales.

(Becerra Terrones, 2022) Realizé un estudio con una muestra de 20 sujetos entre
hombres y mujeres, donde se obtuvo como resultado que un 45% de
participantes posee un nivel bajo de tolerancia a la frustracion, por lo que
necesitan desarrollar sus habilidades de autocontrol emocional, ya que se
encontro también que el 45% de la poblacion encuestada no es capaz de manejar
el estrés y como consecuencia un bajo control de impulsos al momento de
mantener una comunicacion adecuada cuando los demas opinan diferente o
cuando algo no le sale bien. Al 20% le cuesta controlar su enojo cuando se
sienten superados por otros, 35% y 25% se impacientan al tener que esperar su
turno, el 70% se desespera cuando debe esperar algo que les interesa y un 35%
se pelea al observar que esta perdiendo. Esto confirma la necesidad de
implementar programas de habilidades emocionales para el correcto manejo de

la frustracion.

Desde una dimension conductual (Espinoza Huamani, 2022) analiz6 la muestra de 138

mujeres con pareja, encontrando una fuerte relacion inversa entre la variable
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violencia verbal y la variable tolerancia a la frustracion (Rho= -.702; p=.003), se
identificd que el 55.7% de mujeres soportan violencia verbal de moderada a muy
alta y un 47.1% tiene un nivel moderado de tolerancia a la frustracion,
mostrando que las mujeres que sufren de violencia verbal tienen una baja
tolerancia a la frustracion a nivel personal, nivel de familia, nivel social y nivel
laboral. Asi mismo, desde un analisis de nivel cognitivo, se encontrd una
correlacion significativa inversa entre el nivel de instruccion y la violencia

verbal, mostrando que, a mayor educacion, habra mas tolerancia a la frustracion.

Otro aporte importante a nuestra dimension conductual es el programa de estudio de
(Acufia Saavedra, 2018) que evalu6 a 31 estudiantes, donde se confirmé que la
aplicacion de este logro resultados positivos y permitié incrementar la tolerancia
a la frustracion, por ende, afrontar situaciones de estrés y controlar impulsos. Se
encontrd previamente al programa que un 19.4% presentaba un nivel alto de
tolerancia a la frustracion y un 58.8% un nivel medio, para la culminacion del
programa se muestra que el 100% obtuvo un nivel alto de tolerancia a la
frustracion. Por otro lado, desde la dimension conductual, control de impulsos,
previo al programa el 22.6% presenta un nivel alto, 41.9% en nivel medio y
35.5% en nivel bajo, posterior al programa el 100% evidencia un alto control de

impulsos.

2.1.2. Internacionales

El estudio de (dos Santos Mello & Benavides Soares, 2014) investig6 la relacion entre
la variable habilidades sociales y la variable frustracion en 35 sujetos de una
organizacion, encontrando diferencias frente a las respuestas de la variable
frustracion, habilidad social asertiva y empatica (r=-0,366, p<0,005).
Identificando que mientras mas logran sobreponerse a las adversidades, creando
soluciones, poseen mas destrezas de tipo social, autoafirmacion en la
manifestacion del afecto positivo (r=0,365, p< 0,05), lo que conlleva a un mejor
desempefio en su trabajo, beneficiando tanto al individuo como a la organizacion

donde trabaja.
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Otro estudio de (Franco, Fazio, & Mustaca, 2022) evaluo la relacion entre la
Intolerancia a la Frustracion y la resiliencia en 355 individuos argentinos.
Encontrando correlaciones significativas inversas entre ambas variables y entre
las dimensiones intolerancia emocional e intolerancia a la incomodidad R -.13
o= .84 con autoeficacia y capacidad de propodsito y sentido de vida, respecto a la
dimension cognitiva. Encontrando también evidencias de ante un mayor nivel de
inteligencia, serda menor en nivel de intolerancia a la frustracion y desarrollara
una mejor capacidad de resiliencia, esto permite una eficiente respuesta ante las

adversidades 0=.72 pudiendo afrontar situaciones de frustracion.

Por otro lado (Begona Ibafiez, Franco, & Mustaca, 2018) realizaron un estudio con 179
sujetos, encontrando correlaciones positivas y significativas entre la intolerancia
emocional con la regulacidon emocional, donde una de las dimensiones evaluadas
fue la rumiacion (Rho=.32, p<.01) lo cual no permite que el sujeto cambie su
atencion a otra situacion, auto culparse (Rho=.29, p<.01) y catastrofismo
(Rho=.16, p<.05), caracteristicas que guardan relacion con la dimension
cognitiva y la poca tolerancia a la frustracion, afectando el desempefio de los
sujetos e impidiéndoles crear respuestas adecuadas ante situaciones adversas.
Concluyeron también que una mayor tolerancia a la frustracion facilita

estrategias de regulacion emocional adaptativas.

Un articulo de (Varela & Mustaca, 2021) evalu6 a 100 adultos, encontrando
correlaciones significativas entre las variables habilidades sociales e intolerancia
a la frustracion. Encontrando una correlacion negativa entre ambas (Rho=-.4),
detallando las dimensiones interpersonales como, “decir no y cortar
interacciones” (Rho=-.2, p<.04), iniciar interacciones con el sexo opuesto,
obtuvo correlaciones bajas (Rho=-.3, p<.00), expresion de enfado (Rho=-.2.
p<<.05). Asi como autoexpresion en situaciones sociales, confirmando que
cuando un individuo expresa de manera habil sus ideas o emociones, este posee
buenas habilidades sociales, asi también, presenta correlacion con intolerancia a
la frustracion (Rho=-.3, p<.02) lo que confirma que experimenta emociones
negativas cuando no logra que la situacion sea como ¢l lo esperaba, lo que

determinamos como frustracion.
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Finalmente (Toala Zavala & Rodriguez Pérez, 2022) analizé una muestra de 72 sujetos,

2.2.

donde se midi6 el tipo de estrategias de afrontamiento ante situaciones adversas
con la capacidad de tolerancia a la frustracion desde una dimension conductual,
encontrando que las estrategias mas utilizadas por los individuos son la
distraccion fisica M=95,70, busqueda de diversiones relajantes M=81,30, buscar
apoyo espiritual M=70,23, positivismo M=70,07, las cuales guardan directa
relacion con un adecuado desarrollo de habilidades sociales, siendo la
asertividad un factor importante, tanto para su propio bienestar, como para un

mayor desempeiio de sus funciones.

Bases tedricas

Proviene del latin frustratio, es la accion de suspender o estropear un intento. Es un

sentimiento incomodo que resulta de las expectativas de una persona cuando no
se ven satisfechas al no lograr el objetivo pretendido (Pérez Porto, 2008).
Alrededor del afio 1950 se empezo a estudiar la frustracion y continuando hasta
la actualidad. Anteriormente se tenia un firme interés en realizar estudios que
confirmaran las hip6tesis de que la frustracion genera respuestas de agresion,

fijacion, regresion y conflicto (Yates, 1975).

Fue Amsel (1958, 1992) quien estudi6 el tema, desarrollando la teoria de la frustracion,

que actualmente se usa como referencia para los estudios en base a esta
problematica. El define que la frustracion es el resultado o respuesta que
desencadena el organismo al experimentar una disminucion sorpresiva en la
calidad o cantidad de refuerzos de mayor magnitud. Este concepto incluye las
situaciones en las que los reforzadores son impedidos o se experimenta una
demora. Amsel (1992), define dos tipos de efectos de la frustracion: Los no
paraddjicos relacionados con la primera respuesta ante la falta de reforzadores o
también llamada frustracion primaria o incondicionada (respuesta aversiva) y
paraddjicos, relacionados con la frustracion secundaria o condicionada (el sujeto

persiste ante situaciones de anulacion de reforzadores apetitivos).
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Otra teoria importante en el estudio de la frustracion es la de Albert Ellis (1950), quien
elabord y llevo a la practica el modelo de terapia racional emotivo conductual,
mas conocida como TREC. Esta se basa en atender los pensamientos irracionales
y las exigencias del sujeto a si mismo, a los demas y a sus condiciones de vida.
Sostiene que todos los deseos, preferencias y esperanzas son adecuados, sin
embargo, las exigencias, mandatos, insistencias absolutistas y las obligaciones

son inadecuadas y nos sabotean a nosotros y a nuestros objetivos.

Desde una perspectiva emocional, existe la posibilidad de que la frustracion se ajuste a
lo que se denomina una emocién Secundaria. Dado que dentro de esta
terminologia encontramos emociones complejas que son originadas por
emociones mas basicas como lo son el miedo, ira o la tristeza (Lewis, Haviland-
Jones, & Barrett, 2008) y como parte de las reacciones neurales de la frustracion
dada la estrecha relacién que tiene con el comportamiento agresivo, estas areas
relacionadas con la agresividad ocasionan un acercamiento al componente neural
de la frustracion en los seres humanos. Desde esta mirada, los estudios que se
llevaron a cabo en seres humanos con resonancia magnética funcional revelan
que se ubica en regiones del cerebro mas emocionales como la amigdala y la

insula (Krdmer, Jansma, Tempelmann y Miinte, 2007).

Segun la teoria de (Amsel, 1992) en su estudio de la comprension del aprendizaje y
memoria, el ser humano guarda un aprendizaje reflexivo, lo cual le permite
analizar, observar y ser cuidadoso, adoptando una memoria implicita en base a
su experiencia. Esto se asocia a que el individuo es capaz de tolerar la no
recompensa, es decir afrontar la frustracion, esperar e intentar nuevamente, con
la finalidad de obtener nuevamente la recompensa. Los programas de
recompensa sostienen que las experiencias de comportamiento con la
recompensa y la no recompensa en etapas tempranas de la vida, influyen en el

comportamiento adulto. Entendida como frustracion secundaria y persistencia.

Desde otra mirada (Cuadra, 2014) define la tolerancia a la frustracién como la

capacidad de afrontamiento interno lo que le permite al sujeto a pesar de la
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frustracion, continuar amando y seguir trabajando, considerando términos
freudianos, los cuales refieren que el ser humano necesita tener mensajes
parentales paternos que facilitan el proceso de aceptacion, elaboracion y accion
al momento de enfrentar una situacion frustrante. Por lo que aquellas personas
con un alto nivel de tolerancia a la frustracién necesitan una frustracion muy alta
para que expresen enojo, miedo o tristeza. Por el contrario, para las personas con
poca tolerancia a la frustracion, experimentar estas mismas emociones seria mas

facil.

La frustracion es una respuesta a una situacion inesperada y fuera de control, como
mecanismo de recuperar la recompensa. Por lo que (Ortufio Terriza, 2016)
sostiene que la tolerancia a la frustracion implica respetar, aguantar algo que no
se desea o no se comprende, aceptar que no se logré la respuesta deseada. Esto
es parte de la inteligencia del ser humano, en diferenciar y crear soluciones, en
mantener la actitud optimista ante las adversidades. La forma en que se tolera la
frustracion va a depender del aprendizaje previo recibido por el individuo que lo
experimente. Para ello, coincidiendo con la teoria de Amsel, es importante el
aprendizaje en etapas tempranas de la infancia, permitiéndoles aceptar sus
posibilidades y limitaciones, a preparar sus expectativas para responder con

inteligencia y mantener la motivacion.

Desde la dimension de recompensa, (Amsel, 1992) baso sus estudios en la omision de
esta, lo cual produce una respuesta de frustracion, segun el autor, el individuo
aprende a anticipar la recompensa recibida durante la primera vez que
experimenta una determinada situacion, la no recompensa también pasa a ser
anticipada de acuerdo a la experiencia del sujeto, convirtiéndose en un
condicionamiento. Posteriormente, el refuerzo ya no es predecible,
desencadenando una respuesta instrumental u operante, ya que el sujeto se ha
condicionado a la expectativa de una ausencia de recompensa, por el contrario
de los sujetos que fueron recompensados continuamente, quienes ya no sienten

motivacion a responder debido a la ausencia de recompensa.
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El también célebre (P. Pavlov, 1997) en su teoria de condicionamiento clésico, refiere
que el sujeto sigue un patron de estimulo-respuesta desde el cual seréd capaz de
asociar una determinada situacion con otra y por lo tanto emitir una conducta
esperada, esto gracias a la asociacion de eventos en la memoria. El conocido
experimento de Pavlov, consistid en alimentar a un perro unicamente después de
tocar una campana y al repetir esta accion, el perro comenzaba a salivar, como
consecuencia de la expectativa de la comida que iba a recibir. En el ser humano
podriamos poner un ejemplo en el llanto del bebé, quien usa esta forma para
lograr captar la atencion de su madre y recibir afecto o alimentos, en lo
consiguiente el nifio aprenderé a que el llanto lograra atraer la presencia de su

madre.

(Amsel, 1992) También refiere acerca de la dimension, respuesta aversiva,
denominando asi a la respuesta emocional innata llamada frustracion, esto se
produce posteriormente a la omision sorpresiva de la recompensa, ocasionando
una respuesta de conflicto en el sujeto que la experimenta. Sin embargo, dicha
respuesta suele ser mas lenta en los sujetos que fueron reforzados y no
reforzados constantemente, que los que fueron reforzados todo el tiempo y
extinguieron la conducta. Como producto de esta respuesta emocional en el
sujeto, es probable la aparicion de conductas agresivas. Amsel también,
establece una relacion con el condicionamiento aversivo de temor, es decir, un

refuerzo negativo.

Citando a (P. Pavlov, 1997) quien también habla acerca del condicionamiento aversivo.
A diferencia del condicionamiento tradicional, el condicionamiento aversivo, usa
un estimulo desagradable, mide la respuesta electro dérmica de la piel ante la
activacion y extincion de un estimulo. Se realiz6 esta técnica con la finalidad de
usarla como alternativa para el tratamiento de miedos y fobias, usandolo dentro
de la terapia para crear sensaciones repetitivas y sistematicas del objeto temido,
de esa forma lograr en el sujeto un aprendizaje de extincidon y posteriormente la
generalizacion permitiran entender la exposicion, esta exposicion al estimulo
aversivo, extingue la respuesta de miedo. Con ello demostr6 que es posible

liberar obstaculos.
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Desde la dimension de conductas agresivas (Amsel, 1992) sefala que es una
consecuencia de la frustracion, ya que, al experimentarla, puede derivar en una
actitud agresiva con los demas o con ¢l mismo, llegando a autolesionarse. Los
seres humanos cominmente presentan sintomas de depresion, tristeza e
introversion, los cuales de volverse graves y de no recibir tratamiento
terapéutico puede volverse muy dafiino. Por ello para Amsel, es importante la
identificacion del origen y causa del elemento frustrante, intentar enfocarse en
objetivos alternativos que le permita retomar la sensacion de satisfaccion, resalta

sobre todo la fijacion de objetivos asequibles a la realidad que se presenta.

Otra teoria sustentada por (Dollard, Doob, Miller, Hobart Mowrer, & Sears, 1939) es
que la agresion en el individuo resulta después de haber bloqueado o frustrado
sus esfuerzos por alcanzar una meta. Se confirma que una consecuencia segura
de la frustracion es la agresion, pero si esta no puede ser discutida es desplazada
hacia un objetivo inocente, por ejemplo, el individuo puede agredir a otra
persona para evitar agredir a su jefe. Sin embargo, esta teoria fue cuestionada
por otros cientificos ya que confirman la individualidad del ser humano, lo que
afirma que no todos los individuos van a responder de la misma manera al

estimulo de frustracion.

La palabra habilidad viene del latin habilitas, habilitatis. Habilis significd “lo que se
puede tener”, designado a los individuos que tienen diversas capacidades ya sean
fisicas o cognitivas, asi el individuo mostrara una especial competencia,

idoneidad y talento (Veschi, 2018).

Se tomo en cuenta la teoria de (Caballo, 1993) quien sostiene que el ser humano es un
“animal social” que puede desarrollar trastornos psicologicos al ambiente social
en donde se encuentra y que lo rodea. Si bien en sus inicios no se llamaba asi,
fue estudiado en nifios. Ademads, de la importancia en el estudio de la conducta
que se da a partir de la interaccion persona/situacion. Frecuentemente se
encuentran profesionales competentes técnicamente, sin embargo, con poca

capacidad para interactuar eficientemente con su entorno. El autor afirma que, si
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un individuo no es habil en su trato con los demas, debe entrenarse y aprender
habilidades sociales o bien desbloquear las habilidades que no puede manifestar

debido a otros factores de tipo psicologico.

Otro enfoque revisado es el de (Roca, 2014), quien refiere que las habilidades sociales
son una serie de habitos en las conductas de las personas, pero asi mismo son
parte de los pensamientos y emociones. Estos hdbitos posibilitan que ser humano
pueda comunicarse con otros de manera eficaz, conservar relaciones
interpersonales sanas y obtener logros. Las habilidades sociales son pautas que
permitiran las relaciones con otras personas, conseguir beneficios y en muy
pocas ocasiones, consecuencias negativas, pudiendo ser a corto o largo plazo. La
persona socialmente habil trabaja para obtener su propio interés, sin dejar de
lado los intereses y sentimientos de los demads, sin embargo, al entrar en

conflicto, crea soluciones satisfactorias para ambas partes.

Segtn (Fernandez Caceres, 2006) denomind las habilidades sociales, como habilidades
para la vida. Afirma que el desarrollo de estas permite a los individuos tener la
capacidad de aplicar el juicio critico, percibir situaciones riesgosas, cuidarse de
manipulaciones externas, buscar apoyos apropiados y solucionar sus problemas
de una forma creativa, con ello reconoce, maneja sus emociones y en
consecuencia su comportamiento, permite tomar decisiones. Estas habilidades
importantes en la competencia psicosocial son: el autoconocimiento, la empatia,
el ser asertivo, relaciones interpersonales, capacidad para tomar decisiones,
solucionar problemas y conflictos, tener pensamiento creativo, pensamiento

critico, manejar emociones, sentimientos y manejo de estrés.

Caballo refiere que la mayor causa de los problemas por los cuales las personas acuden
al psicdlogo es porque presentan dificultades para sus relaciones sociales.
Especifica que las habilidades sociales poseen tres componentes especificos:
Conductual dependiendo de la situacion, cognitivo y psicofisiolégico. Donde se
han incluido elementos no verbales, paralingiiisticos y verbales. Asi mismo

refiere la importancia del entrenamiento en programas de habilidades sociales,
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tomando en cuenta el ensayo de conducta, una de las mas usadas es la terapia
racional-emotiva, modelado, seguimiento de instrucciones, retroalimentacion,

reforzamiento y desarrollo de tareas.

Las consecuencias de una persona con habilidades sociales son tres: 1. Eficiencia para
lograr los objetivos de la respuesta, 2. Eficiencia para conservar o mejorar la
relacion con otra persona en la interaccion y 3. Eficiencia para conservar su
autoestima, la persona habil socialmente mantiene el respeto a si misma. Sin
embargo, los objetivos podrian cambiar con el tiempo, de acuerdo con la
situacion y a las personas, es importante tener en cuenta el contenido como las
consecuencias interpersonales, evaluar lo que hacen las personas y las respuestas
que su conducta produce en los demas. Asi mismo, una persona puede perder sus
habilidades sociales por falta de uso, esto producto de haber pasado largos
periodos de aislamiento, asi como por presentar perturbaciones cognitivas como

ansiedad o depresion.

El individuo tiene la capacidad de buscar y procesar la informacion, observar y
controlar sus acciones con la finalidad de lograr sus objetivos, el modelo que
considera Caballo tiene 4 fases: 1. Fase. Motivacion, objetivos, planes, donde el
individuo debe tener claros los objetivos. 2. Fase. Habilidades de
descodificacion. Capacidad de percepcion y precision. 3. Fase. Habilidades de
decision. Tener la seguridad de elegir entre otras alternativas sin tomar mucho
tiempo para la eleccion. 4. Fase, Habilidades de codificacion. El individuo
posee habilidades conductuales en su repertorio, maneja la ansiedad y

pensamientos distorsionados, asi como, capacidad de retroalimentacion.

El modelo de (Caballo, 1993) refiere que las habilidades sociales, tienen diversos
componentes detallados a continuacion: Componentes conductuales,
componentes no verbales los cuales no pueden evitarse en presencia de otras
personas y pueden reemplazar a las palabras (mirada, gestos, expresion facial,
postura, distancia, aspecto personal), en los componentes paralingiiisticos

encontramos (Voz, tiempo de habla, alteraciones del habla, fluidez), en los
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componentes verbales encontramos (peticiones, preguntas, humor,
verbalizaciones positivas, empatia, ofrecer alternativas), componentes mixtos
(afecto, espontaneidad, elegir el momento preciso, tomar la palabra, permitir que
el otro hable, mantener una escucha activa) sin embargo, es importante la
regulacion y distribucion de las respuestas, componentes cognitivos (percepcion,
transformar y emplear informacion para la solucion de problemas, empatia,
experiencia, creencias, expectativas, capacidad de autocontrol, por ultimo en los
componentes fisiologicos encontramos (frecuencia cardiaca, presion en la

sangre, flujo de sangre, sudor, contraccion muscular, respiracion).

Diferencias entre las personas que poseen habilidades sociales y los que no son
socialmente habilidosos. A nivel conductual difieren en asertividad, ansiedad,
expresion facial y de postura, habla. Lo cual nos muestra que los individuos
socialmente habiles se expresan de modo mas adecuado usando mejor los
componentes conductuales como la mirada, el tiempo de conversacion, la fluidez
en la conversacion y la entonacion comparados con los menos hébiles. Desde las
diferencias cognitivas (Caballo, 1993) refiere que basicamente los sujetos menos
habiles presentan auto verbalizaciones negativas las cuales inhiben la
manifestacion de una conducta habilidosa, mientras que, en los individuos
habiles socialmente, se observan auto verbalizaciones positivas. Finalmente, en
las diferencias fisioldgicas se encuentra que la taza cardiaca y el pulso es mayor
en los individuos ansiosos. Sefiala también que otras investigaciones encontraron

que las mujeres son mas habiles socialmente que los hombres.

Desde una dimension conductual (Caballo, 1993) afirma que las habilidades sociales
son un grupo de conductas que posibilitan al ser humano desarrollarse en
contextos individuales e interpersonales, expresando lo que siente, mostrando
actitudes, expresando lo que desea, opinando o haciendo valer sus derechos de
una forma correcta de acuerdo con la situacion. Estas conductas posibilitan la
resolucion de problemas cotidianos, afrontar situaciones que posteriormente
permitirdn la adaptacion del individuo. Caballo refiere que el individuo tiene la

capacidad para escoger su accion, es decir, la conducta de un sujeto puede
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influenciar en la respuesta social de los demas ya sea en un aspecto positivo o

negativo segun la percepcion de este.

Asi también (Bandura & Walters, 1974) sostienen que la conducta ocurre en una
situacion particular dependiendo de dos variables, la expectativa y el refuerzo,
por lo que el modelo de conductas aprendidas tiende a generalizarse. Los
individuos aprenden a expresar algunas respuestas agresivas, de dependencia y
otras sociales, pero no a agredir fisicamente al oponente, haciendo referencia a
las respuestas poco aceptables socialmente. Esto va formando un repertorio de
habitos, lo cual puede dominar muchas respuestas ante diversas situaciones
sociales futuras. Por lo tanto, los cambios de conducta del individuo a lo largo de
su desarrollo pueden originarse por alteraciones bruscas de la instruccion social,

variables biologicas o ambientales.

Haciendo referencia a la dimension interpersonal (Caballo, 1993) refiere que efectividad
interpersonal se juzgara de acuerdo con las conductas del individuo dependiendo
del entorno donde se encuentre, la situacion a la que se enfrente se tomara en
cuenta las acciones verbales y no verbales que muestra el individuo, tomando en
cuenta que estas respuestas son aprendidas. Es importante la actitud de la otra
persona y dependeré de la eficiencia interpersonal para que el individuo tenga la
capacidad de actuar sin ocasionar dafio a los otros. Caballo considera también
que temperamento es parte fundamental para la expresividad general del

individuo, implicando sus emociones.

Los individuos tienen la capacidad de establecer y conservar relaciones interpersonales
que les permite interactuar positivamente con otras personas con las que
conviven diariamente, sobre todo familiares. Especificamente en esta dimension
se toma en cuenta la capacidad empética del individuo lo que le permite ponerse
en el lugar de la otra persona, entender y aceptar la diversidad. Esta capacidad se
complementa con el control de la ira, lo cual podria tener consecuencias

negativas en la salud. Sin embargo (Villarreal Gonzélez, Sanchez Sosa, &
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Musitu Ochoa, 2010) sostienen el desarrollo de estas habilidades est4 sujeto a un

aprendizaje individual activo.

Otro concepto importante acerca de la dimension cognitiva desde la teoria de Caballo
afirma que el lugar y ambiente donde se encuentre el individuo influyen de
forma significativa en sus pensamientos, sentimientos y respuestas, al punto de
buscar o evitar determinadas situaciones con la finalidad de obtener sus propios
beneficios. Es decir, se comunican de diferente manera en una serie de lugares
de acuerdo con su percepcion, experiencia, cultura, edad, sexo. Asi también, el
individuo percibe, evalta las situaciones, estimulos y acontecimientos de
acuerdo con su concepto del mundo y de si mismo, es capaz de modificar y usar
la informacion de forma activa para crear nuevos pensamientos y acciones, no
las almacena de forma estatica y en los individuos socialmente habilidosos se

encuentra una amplia variedad de respuestas.

Por otro lado (Roca, 2014) pone énfasis en el asertividad como caracteristica cognitiva
principal de una persona habilidosa socialmente, que le permite autoafirmarse,
defender sus derechos, expresion de sentimientos positivos como hacer o recibir
elogios, preferencias, necesidades y opiniones, como manifestar su
disconformidad de forma adecuada. Las personas asertivas se conocen a si
mismas, se aceptan y se mantienen fieles a si mismas, se podria afirmar que son
personas que gozan de salud mental. Por el contrario, para Roca, los individuos
no asertivos muestran conductas de inhibicion y agresividad, mostrando
sumision, retraimiento, adaptandose a las reglas y deseos de los demas sin tener
en cuenta los propios, opuestamente a la inhibicion algunos individuos muestran
conductas agresivas, no respetan los derechos de los demas, lo que sienten, sus

intereses y en el peor de los casos llegan a ofenderlos, provocarlos o atacarlos.
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2.3.  Formulacién de hipotesis

2.3.1. Hipdtesis general

Existe relacion de la tolerancia a la frustracion y las habilidades sociales en trabajadores

de una empresa de telecomunicaciones.

2.3.2. Hipdtesis especificas

Existe relacion de la tolerancia a la frustracion y la dimension conductual en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones.

Existe relacion de la tolerancia a la frustracion y la dimension interpersonal en

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones.

Existe relacion de la tolerancia a la frustracion y la dimension cognitiva en trabajadores

de una empresa de telecomunicaciones.

2.4.  Operacionalizacion de variables e indicadores

Tolerancia a la Frustracion

Definicion conceptual

El individuo en fase de adquisicion aprende a anticipar la recompensa que recibira. Al
omitir la recompensa, desencadena una respuesta emocional innata y aversiva
denominada frustracion. Esto desencadena evitacion y deterioro de la respuesta y

la aparicion de conductas agresivas. (Amsel, 1992)
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Definicion operacional

La variable tolerancia a la frustracion, estd compuesta por tres dimensiones,

recompensa, respuesta aversiva y conductas agresivas. (Amsel, 1992)

Recompensa

La dimension recompensa estd compuesta por tres indicadores, estimulo, repeticion y

consecuencia. (Amsel, 1992)

Respuesta Aversiva

La dimension respuesta aversiva esta compuesta por tres indicadores, no recompensa,

conflicto, extincion. (Amsel, 1992)

Conductas Agresivas

La dimension conductas agresivas esta compuesta por cuatro indicadores, actitud

agresiva, regresion, depresion, tristeza e introversion. (Amsel, 1992)

Habilidades Sociales

Son conductas emitidas por un individuo en un contexto interpersonal que expresa los
sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de un modo adecuado,
respetando esas conductas en los demés y que generalmente resuelve los

problemas inmediatos minimizando futuros problemas.

(Caballo, 1986)



Conductual

La dimension conductual estd compuesta por tres indicadores, conducta, situacion,

accion. (Caballo, 1993)

Interpersonal

La dimension interpersonal estd compuesta objetividad, expresion positiva, especifica el

cambio, consecuencias positivas. (Caballo, 1993)

Cognitiva

La dimension cognitiva estd compuesta por cinco dimensiones, percepcion, analisis,

conducta, variables cognitivas, conducta competente. (Caballo, 1993)

2.5.  Definicion de términos béasicos

Frustracion

Es una respuesta emocional aversiva innata en el ser humano al no recibir una
recompensa en situaciones donde ya la habia recibido antes. Se produce cuando
existe una extincion debido a las expectativas de recibir una recompensa. Posee
caracteristicas fisiologicas similares al condicionamiento aversivo de temor. Asi
mismo, esta sensacion varia en cada individuo dependiendo de la situacion a la
que tenga que enfrentar y la motivacién que posea, donde como consecuencia
puede derivar en un comportamiento agresivo con los demas o consigo mismo.

(Amsel, 1992)

Tolerancia a la Frustracion
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Es la aceptacion, respeto hacia otros o hacia las diversas situaciones contrarias a lo
esperado o avalado por sus propias ideas. Esto requiere una apreciacion personal
de respeto por parte del individuo, su capacidad de juicio, razonamiento ético y
reflexion. Es una virtud que requiere de un conocimiento, poseer una actitud de
apertura, comunicacion y pensamiento libre de conciencia y religion. Implica
respetar respuestas diferentes a las suyas y no imponer sus opiniones a los

demas. Fomenta un ambiente democratico y de paz. (UNESCO, 2018)

Habilidades

Es la capacidad que posee cada individuo para desarrollar correctamente y con facilidad
una tarea determinada ya sea de tipo fisico, mental o social. Se denominan
habiles a las personas que se desempefian facilmente en un area especifica. Se
conocen también como talentos innatos, naturales, sin embargo, pueden
aprenderse o se perfeccionados con el tiempo y el ejercicio constante. Segun la
OMS, el desarrollo del individuo se basa en la aparicion y dominio de

habilidades para la vida. (Equipo editorial, 2021)

Habilidades Sociales

Es un conjunto de capacidades especificas de actuacion desde un ambito interpersonal.
Varia de acuerdo con la situacién en que se presente, se califica segin las
conductas verbales y no verbales manifestadas por el individuo. Supone también
la habilidad para comportarse sin causar dafio, lo cual tiene un inicio desde los
patrones aprendidos en la infancia y se desarrolla principalmente con la
maduracion del individuo. Se inicia con una recepcion correcta del estimulo

interpersonal para posteriormente responder de forma habilidosa. (Caballo,
1993)

Call Center
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Traducido al espafiol, un centro de llamadas usa el canal telefonico como un medio para

3.1.

ofrecer un servicio, vender productos, recibir reclamos, para una empresa
asociada. Especificamente hay una comunicacion entre el cliente usuario y el
teleoperador donde la funcion dependera de la empresa. En algunos casos
algunas empresas subcontratan los servicios de otras mas pequeas para la
realizacion de algunas tareas como lo es en las ventas. En la actualidad existen
tres tipos de Call Center: Los entrantes, donde es el cliente quien realiza la
llamada y se le brinda asistencia sobre un producto o servicio. Los salientes,
donde la empresa es quien realiza la llamada para vender u ofrecer sus

productos. (Grudemi, 2019)

CAPITULO III: METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

El presente trabajo se encuentra ubicado en una investigacion de tipo basica, pues se

3.2.

busca enriquecer la informacion cientifica con el objetivo de ampliar el
entendimiento de las propuestas tedricas. El nivel es de corte correlacional pues
tiene el propodsito de hallar las influencias entre ambas variables de estudio.

(Hernandez Sampieri, 2014)

Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental, transversal y correlacional.

No experimental, debido a que no hacemos variar en forma intencional las
variables para ver su efecto sobre otras. Observamos los fendmenos, tolerancia a
la frustracion y las habilidades sociales, tal y como se manifiestan en su contexto
natural, para posteriormente analizarlos, es transversal ya que recolectamos los
datos en un momento Unico y correlacional, porque nos limitamos a establecer
relaciones entre variables, sin pretender un analisis de relacion causal.

(Herndndez Sampieri, 2014).
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3.3.

Poblacién y muestra de la investigacién

Para la eleccion de la poblacion se considerd individuos con caracteristicas similares

respecto al objeto de estudio, de los cuales se obtuvo la informacién para el
desarrollo del estudio (Bernal, 2010). La poblacion objetivo esta conformada por
el total de 155 trabajadores de todas las areas que forman parte de la empresa.
Seleccionados por el tipo de actividad que realizan y por el interés en desarrollar
programas de habilidades sociales y tolerancia a la frustracion en sus

trabajadores.

La muestra es la poblacion elegida intencionalmente para desarrollar el estudio y de la

3.4.

34.1.

cual medimos y observamos las variables en cuestion del estudio, analizandolas
en términos de datos promedios y totales dado que son variables cuantitativas
(Bernal, 2010). El tipo de muestreo es no probabilistico debido a que fue elegido
por conveniencia, donde los encuestados participaron voluntariamente en este
estudio, la muestra esta conformada por el personal de la empresa
INNOVACALL TMK E.I.R.L. Constituida por 155 trabajadores, comprendiendo
también a supervisores y coordinadores administrativos, clasificados en tres
perfiles profesionales basicos: Senior, semi senior y junior. Se considerd
preferentemente a trabajadores que tenian conocimiento de la problematica

actual y ademas que muestren interés en participar.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento

La técnica que se ha utilizado para el presente estudio es la encuesta, donde a través de

un grupo de preguntas se busca obtener la informacion especifica de las
personas. Se administré dos cuestionarios con 48 preguntas a cada individuo con
preguntas elaboradas con el objetivo de obtener informacion respecto a las dos

variables que se estudian (Bernal, 2010).

33



3.5.  Técnicas para el procesamiento de datos

En el presente estudio se procesaron los datos de forma ordenada y agrupada, desde
donde se realizo el analisis de los objetivos y la hipdtesis de la investigacion.
Para lo cual se utiliz6 el programa estadistico SPSS y Excel, donde se proceso la
informacidn obtenida de las encuestas. A través de la distribucion de frecuencias
y representaciones graficas, se agruparon los datos en categorias especificas, que

muestran los resultados de cada valor (Bernal, 2010).

3.6.  Aspectos €ticos

En el campo psicoldgico, se ha conservado los estandares y principios conductuales
correspondientes a todo profesional de la salud mental, como lo es el respeto por
las personas, buscar el beneficio de las personas, mantener la integridad
cientifica y ser responsable con el tratamiento de los datos confidenciales y
resultados obtenidos. Asi mismo, se establecid un acuerdo con los encuestados a
través de un consentimiento informado para su participacion voluntaria

(Rodriguez Espartal & Marinelli, 2017).
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4, CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

4.1.1. 4.1 Analisis descriptivo

Tablal. Distribucién de los niveles de Tolerancia a la frustracion

Nivel F %
BAJO 1 0.6
MEDIO 25 16.1
ALTO 129 83.2
Total 155 100




Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

Los resultados de la encuesta aplicada 155 trabajadores de la empresa INNOVACALL
respecto a la variable Tolerancia a la frustracion, muestran que el 83,2%, 16,1%

y 0,6% se ubican en los niveles alto, medio y bajo respectivamente.

Tolerancia a la Frustracién

Porcentaje

Tolerancia a la Frustracion

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2. Distribucion de los niveles respecto a las dimensiones de Tolerancia a la

frustracion

Recompensa Respuesta Aversiva Conductas Agresivas
Nivel F % F % F %
BAJO |3 1.9 2 1.3 1 0.6
MEDIO | 17 11 41 26.5 26 16.8
ALTO (135 87.1 112 72.3 128 82.6
Total 155 100 155 100 155 100

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion

Los resultados de la encuesta realizada a 155 trabajadores de la empresa
INNOVACALL respecto a las dimensiones de la variable Tolerancia a la
frustracion se muestra que en la dimension recompensa el 87.1%, 11.0% y 1.9%
se ubican en los niveles alto, medio y bajo respectivamente. Ademas, en
Respuesta Aversiva el 72.3%, 26.5% y 1.3% se ubican en los niveles alto, medio
y bajo respectivamente. También en Conductas agresivas el 82.6%, 16.8% y .6%

se encuentran en los niveles medio y bajo respectivamente.

DIMENSIONES DE TOLERANCIA A LA FRUSTRACION

100.0%
80.0%
60.0%
26.5%
40.0%
0 11.0% 16.8%
20.0% 1.9% 1.3% 0.6%
0.0%
Dimesion 1 Dimesion 2 Dimesion 3
Recompensa Respuesta Aversiva Conductas Agresivas

HBAJO mMEDIO mALTO

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3. Distribucién de los niveles de Habilidades sociales

Nivel F %
BAJO 2 1.3
MEDIO (36 23.2
ALTO 117 75.5
Total 25 100

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion

Los resultados de la encuesta realizada a 155 trabajadores de la empresa
INNOVACALL respecto a la variable Habilidades Sociales, datan que el 75.5%,

23.2% y 1.3% se ubican en los niveles alto, medio y bajo respectivamente.

Habilidades Sociales

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Habilidades Sociales

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 4. Distribucion de los niveles respecto a las dimensiones de Habilidades

Sociales
Conducta Interpersonal Cognitivo
Nivel F % F % F %
BAJO 2 1.3 3 1.9 1 0.6
MEDIO |75 48.4 28 18.1 26 16.8
ALTO 78 50.3 124 80 128 82.6
Total 155 100 155 100 155 100
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Interpretacion

Los resultados de la encuesta realizada 155 y trabajadores de la empresa

INNOVACALL respecto a las dimensiones de la variable Habilidades Sociales,

se muestra que en la dimension Conductual el 50.3%, 48.4% y 1.3% se ubican

en los niveles alto, medio y bajo respectivamente.

En la dimension Interpersonal el 80.0%, 18.1% y 1.9% se ubican en los niveles alto,
medio y bajo respectivamente. También en la dimension Cognitiva el 82.6%,

16.8% y .6% se ubican en los niveles alto, medio y bajo respectivamente.

HABILIDADES SOCIALES

90.0% 80.0%

80.0%

70.0%

60.0% 48.4%50.3%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%
0.0%

12724 15.5%

1.3% 1.9% 1.3%

Dimesion 1 Dimesion 2 Dimesion 3
Conductual Interpersonal Cognitivo

HBAJO mMEDIO mALTO

Fuente: elaboracion propia
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4.2.  ANALISIS INFERENCIAL

Tabla 5. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
TF ,077 155 ,025
HS ,104 155 ,002

Fuente: elaboracion propia

La prueba de normalidad que se us6 fue el de Kolgomorov-Smirnov, debido a que la

cantidad de poblacion evaluada es mayor a 50.



Interpretacion:

En consecuencia, de acuerdo con los resultados los datos no provienen de una
distribucion normal. Por lo tanto, es no Paramétrico y se utilizara la prueba de

correlacion Rho Spearman.

La tabla 5 refiere que, el valor de la significancia del estadistico de la prueba de
normalidad sobre las variables da como resultado un valor menor a = 0,05; por
lo que, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Esto es, que
segun los resultados los datos recogidos no provienen de una distribucion
normal, por lo que se aplicara pruebas no paramétricas y se utilizara el Rho de

Spearman.

4.2.1. HIPOTESIS GENERAL

Hi: Existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y Habilidades
Sociales en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San Juan

de Lurigancho, Lima 2023.

HO: No Existe relacion significativa entre Tolerancia a la Frustracion y Habilidades
Sociales en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San Juan

de Lurigancho, Lima 2023.
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Tabla 6. Correlacion de las variables Tolerancia a la Frustracion y Habilidades

Sociales
V2 V1
Coeficiente de
correlac .738**
ion
TF
Sig. (bilateral) 0
Rho de
Sp
ear N 155 155
ma
n
Coeficiente de
correlac | De .738 1,000
ion
HS
Sig. (bilateral) |0
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N 155

155

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 6, se observa la existencia de una relacion ,738 entre la variable Tolerancia a

la frustracion y Habilidades Sociales, existiendo una correlacion positiva
considerable. Como el valor de significancia observada es p= 0.00 es menor al
valor de la significancia teorica o = 0,05, se permite sefialar que hay relacion

entre las variables, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

alterna. Es decir, existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion

y Habilidades Sociales en los trabajadores de una Empresa de

Telecomunicaciones en San Juan de Lurigancho, Lima 2023.

4.2.1.1. Hipatesis especificas 1

Hi: Existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y la dimension

Conductual en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.

HO: No existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y la dimension

Conductual en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.
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Tabla 7. Correlacion entre la variable Tolerancia a la Frustracion y la Dimension

Conductual.
V1 D12
Coeficiente de
correlac | 1,000 0.339**
ion
V1
Sig. (bilateral) <.001
Rho de
Sp
ear N 155 155
ma
n
Coeficiente de
correlac | .339*%* 1,000
ion
D12
Sig. (bilateral) |<.001
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N 155 155

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la tabla 7, se observa la existencia de una relacién 0.339 entre la variable felicidad y
satisfaccion laboral, existiendo una correlacion positiva considerable. Como el
valor de significancia observada es p=0.001 es menor al valor de la
significancia tedrica o = 0,05, se permite sefialar que hay relacion entre las
variables, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna. Es
decir, Hi: Existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y
Conductual en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.

4.2.1.2. Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y la dimension
Interpersonal en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.

HO: No existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y la dimension
Interpersonal en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.
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Tabla 8. Correlacion entre la variable Tolerancia a la Frustracion y la Dimension

Interpersonal.
V2 D12
Coeficiente de
correlacio | 1,000 A39**
n
V1
Sig. (bilateral) : <.001
Rho de
Sp
ear N 155 155
ma
n
Coeficiente de
correlacio | .439** 1,000
n
D22
Sig. (bilateral) <.001




N 155 155

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la tabla 8, se observa la existencia de una relacién 0.439 entre la variable felicidad y
satisfaccion laboral, existiendo una correlacion positiva considerable. Como el
valor de significancia observada es p=0.001 es menor al valor de la
significancia tedrica o = 0,05, se permite sefialar que hay relacion entre las
variables, por lo tanto, se rechaza la hipodtesis nula y se acepta la alterna. Es
decir, Hi: Existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y la
dimension Interpersonal en los trabajadores de una Empresa de

Telecomunicaciones en San Juan de Lurigancho, Lima 2023.

4.2.1.3. Hipotesis especifica 3

Hi: Existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y la dimension
Cognitiva en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y la dimension
Cognitiva en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.
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Tabla 9. Correlacién entre la variable Tolerancia a la Frustraciéon y la Dimension

Cognitiva
V2 D13
Coeficiente de
correlac 1,000 .366**
ion
V1
Sig. (bilateral) <.001
Rho de
Sp
ear N 155 155
ma
n
Coeficiente de
correlac 0.366** 1,000
ion
D32
Sig. (bilateral) <.001
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N 155 155

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 9, se observa la existencia de una relacién 0.366 entre la variable felicidad y

4.3.

4.4.

satisfaccion laboral, existiendo una correlacion positiva considerable. Como el
valor de significancia observada es p= 0.001 es menor al valor de la
significancia teorica o = 0,05, se permite sefialar que hay relacion entre las
variables, por lo tanto, se rechaza la hipodtesis nula y se acepta la alterna. Es
decir, Hi: Existe relacion significativa entre la Tolerancia a la Frustracion y
Cognitivo en los trabajadores de una Empresa de Telecomunicaciones en San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.

Contrastacion de hipotesis

Discusién de resultados

Acerca de la hipotesis general, se determind la existencia de una relacion significativa

entre las variables tolerancia a la frustracion y habilidades sociales, que segun la
prueba estadistica Rho de Spearman presenta la existencia de una relacion
significativa rs = 0,738, mostrando una correlacion positiva considerable. Los

resultados muestran una existencia de relacion entre las variables estudiada.

Los resultados alcanzados guardan relacion con los estudios de Ochoa (2021) quien

estudio la relacion entre habilidades sociales y tolerancia a la frustracion. En el
estudio participaron 85 sujetos, y se empled como método de estudio el diseno
no experimental, de nivel correlacional. Los resultados de la investigacion

indican una correlacion significativa positiva ente las variables ya antes
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mencionadas, siendo esta (rs= 0,965) una correlacion positiva perfecta. Lo cual
es un indicador de que los trabajadores que desarrollen cualidades esenciales en
las relaciones interpersonales presentaran un adecuado manejo de las emociones
negativas que se susciten ante la imposibilidad de satisfacer una necesidad. En el
mismo sentido (dos Santos Mello & Benavides Soares, 2014) estudiaron la
relacion entre habilidades sociales y la frustracion. En el estudio participaron 35
sujetos, y se empled como método de estudio el disefio no experimental, de nivel
correlacional. Los resultados de la investigacion indican una correlacion
significativa negativa ente las variables ya antes mencionadas, siendo esta (rs= -
0,366) una correlacion negativa media. Lo que demuestra que los trabajadores
que se sobreponen facilmente a una situacion adversa poseen mas destrezas de

tipo social.

Las habilidades sociales como cualidades personales importantes para el desarrollo de
las conductas en el individuo en el contexto de las relaciones interpersonales
fomentan que el individuo no desarrolle un comportamiento agresivo ante
situaciones de alto estrés o conflictivas, que son asociados a una falta de
recompensa (Amsel, 1992). Asi también, aquellos individuos que mantienen un
adecuado pensamiento acerca de si mismos y de los deméas son capaces de
controlar sus impulsos ante situaciones adversas (Ellis, 1950). Una persona con
habilidades sociales es eficiente al momento de conservar o mejorar la relacion
con otras personas al momento de interactuar (Caballo, 1986). De lo contrario,
una persona que carece de estas habilidades muestra conductas de inhibicion,
agresividad, retraimiento, adaptandose facilmente a las reglas y deseos de los
demas sin tener en cuenta los propios (Roca, 2014). El individuo tiene la
capacidad de tolerancia la no recompensa, afrontar la dificultad e intentar
nuevamente con la finalidad de obtener la recompensa (Amsel, 1992). Esto seria
parte de la inteligencia del ser humano, lo cual le permite diferenciar y crear
soluciones, ademds de mantener una actitud optimista ante las adversidades

(Ortuno Terriza, 2016).

De la hipétesis especifica 1, se determino la existencia de una relacion significativa

entre la variable tolerancia a la frustracion y la dimension conductual de la
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variable habilidades sociales, que segun la prueba estadistica Rho de Spearman
presenta la existencia de una relacion significativa rs = 0,339, mostrando una
correlacion positiva media. Los resultados muestran una existencia de relacion

entre la variable 1 y la dimension 1 de la variable 2.

Estos resultados tienen relacion con la investigacion de (Toala Zavala & Rodriguez
Pérez, 2022) en donde se analizo las estrategias de afrontamiento ante
situaciones adversas con la capacidad de tolerancia a la frustracion en una
muestra de 72 sujetos. Se empleé como método de estudio el disefio no
experimental, de nivel correlacional. Los resultados de la investigacion indican
una correlacion entre las conductas mas comunes de afrontamiento y la
tolerancia a la frustracion. Entre las principales conductas se encuentran la
reduccion de tension la cual fue negativa baja (rs= -0,336), reservarselo para si
(rs=-0,260) una correlacion negativa baja y finalmente, buscar ayuda
profesional (rs=0,314) siendo esta una correlacion positiva media. Lo
anteriormente mencionado demuestra que la conducta mas utilizada se relaciona
con la capacidad social de los individuos para con otras personas, esto
posibilitard que exprese su incomodidad u otros sentimientos, asi como,
permitira su proceso de afrontamiento ante situaciones o dificultades cotidianas,
desarrollando respuestas positivas ante las emociones negativas que puedan

percibir los trabajadores dadas las situaciones que enfrentan diariamente.

La causa mas usual de los adultos que recurren al psicélogo es debido a las dificultades
que presentan en sus relaciones sociales, producto de la poca capacidad para
enfrentar situaciones conflictivas o adversas (Caballo, 1993). Los individuos
desarrollan conductas en base a experiencias vividas anteriormente, por lo que el
mismo responde a un estimulo que ya reconoce de eventos anteriores y anticipa
la recompensa, si esta no se diera como lo espera se iniciaria el conflicto (P.
Pavlov, 1997). Asi también, de acuerdo con la teoria anterior, se puede afirmar
que aquellos sujetos que no reciben la respuesta esperada pierden la motivacion
y dejan de intentar la accion (Amsel, 1992). El ser humano posee un repertorio
diverso de habilidades conductuales que le permitiran buscar, procesar

informacion, observar y controlar sus acciones a fin de lograr sus objetivos,
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siendo los sujetos mas habiles los que desarrollan una conducta asertiva

(Caballo, 1993).

De la hipétesis especifica 2, se confirma la existencia de una relacion significativa entre
la variable tolerancia a la frustracion y la dimension interpersonal, que segln la
prueba estadistica Rho de Spearman presenta la existencia de una relacion
significativa rs = 0,439, mostrando una correlacion positiva media. Los
resultados muestran una existencia de relacion entre la variable 1 y la dimension

2 de la variable 2.

Estos resultados se relacionan con la investigacion de (Varela & Mustaca, 2021), donde
se analiz6 la relacion entre las habilidades sociales e intolerancia a la frustracion.
Se analiz6 una muestra de 100 individuos y se emple6 como método de estudio
el disefio no experimental, de nivel correlacional. Los resultados de la
investigacion hallaron correlaciones significativas negativa ente ambas
variables, siendo esta (rs= - 0,4) una correlacion negativa media. Lo cual
muestra que los trabajadores que son habiles socialmente tienen la capacidad de
expresar facilmente y de forma positiva su molestia ante otros individuos, por el
contrario de aquellos que no son habiles socialmente y muestran su intolerancia
a la incomodidad. Asi mismo, (Segovia, 2022), hallé una correlacion positiva
media (rs=0,283) entre las variables autoestima y la creatividad de 302
individuos, en un estudio se no experimental demostrando que los individuos
que poseen una elevada autoestima crean estrategias de comunicacion y solucion

ante las adversidades o dificultades que se le presenten.

Cuando un individuo es habil socialmente, desarrolla un repertorio de habitos que le
permiten comunicarse con otros de manera eficaz, mantener relaciones
interpersonales sanas y lograr sus objetivos, disminuyendo asi las consecuencias
negativas ante alguna situacion adversa (Roca, 2014). El ser humano posee un
aprendizaje reflexivo, lo cual le permite analizar, observar y ser cuidadoso, en
donde adopta una memoria inconsciente basado en su experiencia, por lo que

seria capaz de aceptar la no recompensa, afrontar la situacion frustrante e
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intentar nuevamente la accion (Amsel, 1992). Asi también, este afrontamiento le
permite al ser humano continuar trabajando y creando espacios positivos donde
dificilmente expresarda emociones negativas (Cuadra, 2014). Las personas que
poseen habilidades sociales se expresan de forma mas adecuada, usando
eficazmente los factores conductuales como la mirada, el tiempo y fluidez en la
conversacion, asi como la entonacion adecuada. Observandose auto

verbalizaciones positivas (Caballo, 1993).

De la hipotesis especifica 3, se confirma la existencia de una relacion significativa entre
la variable tolerancia a la frustracion y la dimension cognitiva de la variable
habilidades sociales, que segin la prueba estadistica Rho de Spearman presenta
la existencia de una relacion significativa (rs = 0,366), mostrando una
correlacion positiva media. Los resultados muestran una existencia de relacion

entre la variable 1 y la dimension 3 de la variable 2.

Los resultados encontrados sostienen lo hallado por (Begoia Ibafiez, Franco, &
Mustaca, 2018), donde se analiz6 la relacion de la intolerancia a la frustracion y
la regulacion emocional, evaluando aspectos relacionados con la dimension
cognitiva, como lo son la rumiacion, auto culparse y el catastrofismo. Aqui se
evaluo a 179 individuos y se emple6 como método de estudio el disefio no
experimental, de nivel correlacional. Los resultados de la investigacion hallaron
correlaciones positivas significativas entre ambas variables, siendo esta (rs=
0,32) una correlacion positiva media. Lo cual muestra que los trabajadores que
centran su atencidon en pensamientos o recuerdos negativos presentan una
deficiente tolerancia ante las situaciones incomodas siendo dificil que cambie su
atencion a otra. Asi mismo, el estudio (Franco, Fazio, & Mustaca, 2022) evalué
a 355 individuos, encontrando una correlacion negativa (rs= -0,13) entre las
variables intolerancia a la frustracion y la resiliencia, siendo este, un indicador
de que los trabajadores que no tienen la capacidad intelectual para sobreponerse,
afrontar y dar solucion a las dificultades que se le presenten, evidenciaran su

poca tolerancia a la frustracion en periodos mas duraderos.
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Los individuos que atienden correctamente sus pensamientos irracionales, la autocritica

5.1.

y otras exigencias del entorno, tendréan la capacidad de relacionarse con los
demas de forma adecuada Albert Ellis (1950). Asi también, el ser humano asoc
en su memoria los eventos ocurridos anteriormente y emite una conducta de
acuerdo con sus propias vivencias (P. Pavlov, 1997). En ese sentido, hay una
influencia significativa dependiendo del ambiente donde se encuentre el
individuo, para que este desarrolle pensamientos, sentimientos y respuestas
esperadas (Caballo, 1993). Parte de la inteligencia del ser humano, es respetar,
tolerar lo que no se desea o se comprende y aceptar que no se obtuvo la
respuesta esperada, creando soluciones y manteniendo el optimismo ante las
adversidades (Ortufio Terriza, 2016). Asi también, los individuos habiles
socialmente tienen la capacidad de aplicar un juicio critico, identificar
situaciones de riesgo y cuidarse de manipulaciones externas, desarrollando una
actitud asertiva al momento de interactuar con los demas (Fernandez Caceres,

2006).

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

ia

Primera. En cuanto al objetivo general se observa que el nivel de significancia es =, 000

siendo menor a o= 0,005, esto nos permite precisar que existe correlacion, por lo

que, se rechaza la hipotesis nula. También se tiene que la relacion es

significativa entre las variables tolerancia a la frustracion y habilidades sociales

en trabajadores de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023. Se agrega

que los niveles de tolerancia a la frustracion que se evidencian son, en nivel bajo

de 0,6%, medio de 16,1%, y alto de 83,2%. Lo que indica que aquellos

trabajadores que toleran la frustracion son mas habiles socialmente.

Segunda. Respecto al primer objetivo especifico se observa que el nivel de significancia

es =, 001 es menor a o= 0,005, esto nos permite precisar que existe correlacion,

por lo que, se rechaza la hipotesis nula. Asi mismo, se afirma la relacion
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significativa entre la variable tolerancia a la frustracion y la dimension
conductual en trabajadores de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023.
Se afirma que los niveles de la dimension conductual son un nivel bajo de 1,3%,
medio de 48,4%, y alto de 50,3%. Se concluye que, a mayor tolerancia a la

frustracion, mayor desarrollo de conductas socialmente habilidosas.

Tercera. En cuanto al segundo objetivo especifico se observa que el nivel de

significancia es =, 001 es menor a a= 0,005, esto nos permite precisar que existe
correlacion, por lo que, se rechaza la hipotesis nula. También se tiene que la
relacion es significativa entre la variable tolerancia a la frustracion y la
dimension interpersonal en trabajadores de una empresa de telecomunicaciones,
Lima, 2023. Se agrega que el nivel interpersonal posee un porcentaje bajo de
1,9%, medio de 18,1%, y alto de 80%. Esto confirma que, a mayor tolerancia a

la frustracion, mejora la capacidad de relacionarse interpersonalmente.

Cuarta. En cuanto al objetivo general se observa que la significancia =, 001 es menor a

5.2.

o= 0,005, esto nos permite precisar que existe correlacion, por lo que, se rechaza
la hipotesis nula. También se tiene que la relacion es significativa entre la
variable tolerancia a la frustracion y la dimension cognitiva en trabajadores de
una empresa de telecomunicaciones. Se agrega que los niveles de la dimension
cognitiva evidencian un porcentaje bajo de 0,6%, medio de 16,1%, y alto de
82,6%. Se concluye que, a mayor tolerancia a la frustracion, mayor capacidad

cognitiva.

Recomendaciones

Primera. Se sugiere a la gerencia de la empresa que en coordinacion con el area

administrativa desarrollen programas de intervencion para la mejora de la
tolerancia a la frustracion, esto es, a través de la creacion de talleres que
permitan fomentar la regulacion emocional, actividades de afrontamiento del
estrés y control de impulsos; ademas el desarrollo de habilidades sociales a

través de actividades grupales y/o recreativas donde por medio de dindmicas
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guiadas, los trabajadores puedan obtener recursos que fortalezcan su bienestar

socioemocional.

Segunda. Se aconseja al area de capacitacion de la empresa que al realizar el proceso de
induccion puedan implementar dindmicas orientadas a la tolerancia la
frustracion, esto es, a través de actividades que permitan fomentar la regulacion
emocional, mantener la motivacién y fomentar la perseverancia; asi mismo,
mejorar el repertorio de conductas que favorezcan el desarrollo de habilidades
sociales a través de ejercicios de escucha, empatia, asertividad, solucion y
manejo de conflictos, fortalecimiento del pensamiento critico y pensamiento

creativo.

Tercera. Se recomienda al area de seleccion de la empresa que al realizar el
reclutamiento del personal se incluyan instrumentos que permitan medir el nivel
de tolerancia la frustracion, esto es, con la finalidad de contratar trabajadores
con mayor capacidad para el puesto en el cual debera enfrentar situaciones
estresantes; asi también, evaluar si el postulante posee habilidades
interpersonales basicas acorde con el perfil del puesto de trabajo tales como

saber escuchar, iniciar una conversacion, comunicacion verbal adecuada.

Cuarta. Se sugiere a la direccion general implementar una cultura organizacional y
clima laboral centrado en las personas, que evite un ambiente laboral toxico y
mantenga la motivacion del personal; ademas, de ofrecer beneficios acordes al

esfuerzo, que incentiven al cumplimiento de objetivos y a fidelizar el talento.
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Titulo Definicidn del Ohbjetivos Formulacién de Clasificacion de Definicion Metodologia Poblacion, Muestray Técnica e
Problema Hipotesis variables Operacional Muestreo Instrumento
TOLERANCIA Problema general Ohbjetive General Hipatesis Genaral Variables: Tipo: Poblacion: Técnica:
ALA Tolerancia ala Lainvestizacion | 135 Trabajaderssdala | La técnica que s=
FRUSTRACION | ;Como_zs laralacién | Determinsrls relacion Exists relacién dz la Toleranciaala Frustracion: Esto 52 sard da tipo smpraza de utilizars an 2l
Y dez la toleranciaala de la toleranciaala toleranciz a la frustracion. asocia a que el basica. 2] iaciomas. presente estudio sem
HAEBILIDADES frustracion v las frustracion v las frustracion v las individuo 25 capaz la anenasta.
SOCIALES EN | habilidsdss socialssen | habilidades socialesen | habilidades sociales en de tolerar la no Nivel: Muestreo:
TRABAJADOR | trabajadorss deuna trabajadorss de una trabsjadorss de= una reCcompensa, 85 Descriptive — Muestreo no :
ES DE UNA smprasa ds smprasa de smpresa de decir afrontar la slaci probabilistico. Dos cusstionarios
EMPRESA DE telecomunicacionss, telscomunicacionss. telecomunicacionss. frustracion, esperar
TELECOMUNI Lima, 20237 = intantar Mitodo:
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PEL. ;Cémo s2 tolaranciaala frustracién v la TECOMPENsE. Disefio:
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smprasa de
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° . - - - -7 .
Anexo N° 02: Matriz de Operacionalizacion de las variables
Variable Definicion contextual | Definicion Dimensiones Indicadores
operaciona
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Tolerancia ala
frustracié

n

El individuo es capaz

de tolerar la
no
recompensa,
es decir
afrontar la
frustracion,
esperar e
intentar
nuevamente,
conla
finalidad de
obtener
nuevamente
la
recompensa.
(Amsel,

1996).

Capacidad de
afrontamie
nto interno
loquele
permite al
sujeto a
pesar de la
frustracion,
continuar
amandoy
seguir

trabajando

-Recompensa.

- Respuesta

aversiva.

- Conductas
agresiva

S.

- Estimulo

- Repeticion.

- Consecuencia.

- No recompensa.

- Conflicto.

- Extincién.

-Actitud agresiva.

- Regresion.

- Depresion.

-Tristeza e
introversi

s

on.
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Habilidades

Sociales

Conductas emitidas

por un
individuo en
un contexto
interpersonal
gue expresa
los
sentimientos,
actitudes,
deseos,
opiniones o
derechos de

un modo

Estos habitos

posibilitan
que ser
humano
pueda
comunicars
e con otros
de manera
eficaz,
conservar
relaciones
interperso

nales sanas

- Conductual.

- Interpersonal.

- Cognitiva.

- Conducta

- Situacion

- Accidn

- Objetividad

- Expresion

Positiva

- Especifica el
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adecuado
(Robbins y
Judge 2009).

y obtener

logros.

cambio

-Consecuencias

positivas

- Percepcidén

- Andlisis

- Conducta

- Variables

cognitivas

-Conducta
competen

te

Anexo N° 03: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de Tolerancia a la Frustracion

Sexo: Edad: Estado civil:

Tiempo laborando en la empresa:

Instrucciones: Este cuestionario contiene una serie de preguntas sobre el nivel de

tolerancia a la frustracion, en donde se pide que marque con una X la alternativa que

usted crea conveniente. Asimismo, tenga en consideracion que es de caracter anonimo y

conteste con suma sinceridad de acuerdo con los siguientes criterios:
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1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

NO

Dimensiones/ items

Recompensa

1 | Analiza tranquilamente los problemas que le toca enfrentar
2 | Me motiva lo que me ofrece mi trabajo.

3 | Cumple con sus objetivos laborales constantemente

4 | Cuando enfrenta un problema intenta varias veces

5 | Siente satisfaccion de haber intentado cumplir sus objetivos
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Ante los resultados adversos, siente satisfaccién por haber

° dado lo mejor de si
Respuesta Aversiva
7 | Intenta solucionar sus errores
8 | Respeta las normas que hay en su trabajo
9 | Essencillo reconocer la presion del trabajo
10 | Busca entender las nuevas informaciones sin enojarse
11 | Le preocupa no culminar sus tareas programadas
12 | Insiste en alcanzar sus metas por mas que fracase
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Conductas Agresivas

13 | Controla su enojo con facilidad

14 | Comunica amablemente sus desacuerdos

15 | Es sencillo entender ideas contrarias a las suyas

16 Cuando se enfada con alguien recuerda constantemente el
motivo

17 Es capaz de ser prudente frente a los demas ante situaciones
dificiles

18 Mantiene su rendimiento asi haya tenido que enfrentar
problemas anteriormente

19 | Es sencillo manejar sus impulsos frente a los problemas
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20 | Disfruta de su ambiente laboral actualmente

21 | Responde adecuadamente a las criticas

22 | Es sencillo relacionarse facilmente con personas desconocidas

Cuestionario de Habilidades Sociales

Sexo: Edad: Estado civil: Tiempo laborando en la empresa:

Instrucciones: Este cuestionario contiene una serie de preguntas sobre habilidades
sociales, en donde se pide que marque la alternativa que usted crea conveniente.
Asimismo, tenga en consideracion que es de caracter andbnimo y conteste con

suma sinceridad de acuerdo con los siguientes criterios:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

N° | Dimensiones/ items 121|314
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Conductual

Es sencillo aceptar un no como respuesta

Es capaz de pedir favores y hacer peticiones.

Es capaz de mantener una conversacion

Es capaz de persuadir a los clientes dificiles

Es sencillo manejar la presion de su superior

Reacciona de la misma manera en todas las situaciones

Sus expresiones faciales van acordes con sus palabras
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Controla sus expresiones corporales ante el enojo

Interpersonal

9 | Le essencillo convencer a los otros

10 | Hace valer sus derechos frente a los demés

11 | Es capaz de expresar sentimientos positivos

12 | Es sencillo aceptar la desaprobacion de los demas
13 | Tiene la habilidad para reconocer el problema

14 | Es capaz de pedir un cambio con respeto
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15

Es capaz de hacer que otros cumplan con sus objetivos

16

Es facil liderar mi grupo de trabajo

Cognitiva

17

El ambiente laboral favorece la comunicacion entre

comparieros

18

El ambiente laboral es calido

19

Es sencillo obtener lo que quiere

20

Percibe las emociones de los demds en una conversacion

21

Siente que puede hablar en publico
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22 | Percibe sus conductas incorrectas

23 | Se adapta a las nuevas tareas que le asignan

24 | Sus creencias influyen en su desempefio laboral

25 | Ajusta su comportamiento segun la situacion

26 | Aprende de sus errores
6.1.  Ficha técnica de los instrumentos
Nombre : Cuestionario de Tolerancia a la Frustracion
Autora : Karen Banda Siesquen
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Afo

Tipo de instrumento

Objetivo

Numero de items

Administracion

Aplicacion

: 2023

: Cuestionario tipo escala Likert

: Evaluar las dimensiones de la tolerancia a la frustracion

: 22

: Individual o colectiva

: Directa

Tiempo de Administracion : 15 minutos aproximadamente

Normas de Aplicacion

: El encuestado debe marcar con una X en cada item de
acuerdo con lo que considere cierto con respecto de las

afirmaciones.

Nombre

Autora

: Cuestionario de Habilidades Sociales

: Karen Banda Siesquen

:2023
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Tipo de instrumento : Cuestionario tipo escala Likert

Objetivo : Evaluar las dimensiones de las habilidades sociales.
Numero de items : 26

Administracion : Individual o colectiva

Aplicacion : Directa

Tiempo de Administracion : 20 minutos aproximadamente

Normas de Aplicacion : El encuestado debe marcar en cada item de acuerdo con

lo que considere cierto con respecto de lo observado.
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Anexo N° 04: Confiabilidad y validez de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TOLERANCIAA LA FRUSTRACION.

N*® DIMEMNSIONES / items Pertinencia: Relevancia? Claridads Sugerencias
RECONFENSA Si No | Si No Si No
T Analzs tranguilamente los problemas quele toca enfrentar X X X Toma al tismpo adacuado

analizando tramaquilsmenta loz
problemas que 1= toca snfentar

Z Me motiva o que me ofrece mitrabajo i i X
3 Cumple con sus objefivos Iaborales constantemente
§ | Cuendo enfrents unproblemaintents vanss veces X 3 S Cuando enfrantaun problema

peravers hasta razplvero.
Cuando enfrenta un problema busca
diferantes altemativas da soludidn.

] Sente satefaceon de haber intentado cumplirsus objelvos i3 I x
] Ante Tos resultedos adversos, siente safisfaccion porhaberdado To mejorde =i x x X
RESPUESTA AVERSIVA 5i No | 5i No Si No

T | Intentasolucionarsus emores X X X | Buzcasltemarivas da solucion
franta 3 sus errogss.

] Fespeta las nomas quehay ensu trabajo X X X

] E= sencillo reconocer[a presion deltrabajo X X X Dafinis un poce mas gua 22 prasion

10 | Busce entenderlas nuevas informsciones sin enojarse i i X Agepta las diforentes opindones sin
Snojarss

11 | Le preocupa noculminar sus faress programadss i i X

T2 | Tnsiste en slcanzar sus metas pormas que fracase X X X Parzzvers an slcanzer sus matas pog
mas que fracas

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de comegir [ x] Mo aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador;_Lic. Diana Julia Diaz Mendoza DMI: 47176504

Especialidad del validador: En proceso de culminarla espedalizacion Gognitivo Conductual

'PertinenciaE k=m coresporde S concapio tedeco formulsto 156 de Febrero del 2023

*Relevancia

bSIM 25 SPMDEI0 Dara represaniar Gl componanie o

5
- P N ~ . N P d
dmensionespeciica del corstrucio 4 .
*Clandad: Se eriends sin dificuiiad alguna sl eurciadodd fem, = KL / P
conciso, sxacioy dinsio ) c/"—‘{q Sy
Nota: Sufciencia se dics suficiencia cuando I fems dartssdes
son sufiiznies parsmedivla dmersioe Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADODEVALIDEZDE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE HABILIDADES SOCIALES.

N* DIMENSIONES | items Pertinencia: Relevancia? Claridads Sugerencias
CORTICTUAL Si No | 5i No Si No
1 E= sencillo sceplarunno como respuesia X X K4
i Es capazde pedirfavores y hacer peticiones X X K4
3 E= capazde manteneruna convarsacion X X X
i E= capazde persusdira los clientas dficiles X X X
] Ez sencillo manejerls presionde su superior X X
] Feaccions dela misma maners en todss Tas sfuationes X X X Describir qua significa reaccionar
da lamizma manars
T Sus expresiones faciales van acorde consus palabras X X K4
[ Controla sus expresiones corporalesant elenojo X X X
INTERFERSOMAL Si No | 5i No Si No
4 L& ez sancillo conwencer s los ofros X X X
10 | Hace velersuz derechos frente s fos demas X X X
11 | Es capaz de expresarsentimientos positivos X X X
12 | Essencillo scepiaria desaprobaciondelos demas X X ES
13 | Tiene Ia habilided para reconocerel problems X X X Tians1a hahilidad para reconocsr
1mn problema
14 | Es capazde pedirun cambio conrespeto X X X
13 | Es capaz de hecerque ofos cumplan consus objetivos X X X
18 | Esfacilliderarmigrupo de trabsjo X X K
COGHNITIVA 5i No | 5i No Si No
Tf | ETambiente laboralfavorecels comunicacion entre companernns X X X
18 | Elambiente Iaborales calido X X X Describir qua as calido
18 | Es sencillo obienerlo quequiera X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en la cantidad de preguntas realizadas.

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de comegir [ %]

Apellidos y nombres del juez validador. D Mo/ Lic: Lic. Diana Julia Diaz Mendoza

Especialidad del validador: En proceso de culminarla es pedialzacion Cognitivo Conductual

'Pertinencia | #em corrssponde 8 conoentotedcn form uado
*Relevanciz £l fem = spropi@do pararepresenta aloomponeneo
dimersionespeciica del corstrucio

*Claridad: S erisnde i dficuiad slguna sl sruncisdo del kem, =5
conciso, execioy dirscio

Mota: Suficiercia s= dice suiicienci cuando ks fems planisads
ane sufiriseies narsmadivls dmsesion

No aplicable[ ]

DINI: 47178804

15 de Febrero del 2023

[ TS SR S ————

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TOLERANCIAA LA FRUSTRACION.

N* DIMENSIONES / items Indicador Pertinenciz Relevancia? | Claridads | Sugerencias
RECOMPENSA Si No 5i | No | 5 | No

T Analzs tranguilamentelos problemas que ke toca enfrentar Estimulo x x x

El Me motiva To que me ofrece mitrabajp Estimulo X X x

3 Cumple con sus objetivos Ieborales consiantemeniz Bepeticion x x x

[ Cusndo enfrents un problems persevers hasts resolvero Bepeticion x x x

H Siente satisfaceon de haberintentado cumplirsus obefvos Consecuencia x x x

L] Ante los resultados adversos, siente sefisfaccion porhaberdado lo mejorde s | Consecuenda E E X
RESPUESTA AVERSIVA Si No S5i | No | 8 | No

71 | Busca sfemastives de solucionfrente a sus emores No recompensa X X X

¥ | E=zsencillo reconocerls presiondelirsbajo No recompensa X X X

| Fespeta laz nomsas quehay ensu trabajo Conflictn X X X

10 | Busca entenderls= nuevas informaciones sin enojarse Conflicto X K K

11 | Le preocupa no culminarsus taress programadas Extincion X X X

12 | Perzevera en slcanzarsus metas pormas quefracase Extincion X K K
CONDUCTAS AGRESIVAS Si No Si | No | S5 | No

T3 | Controls U enojo con Tecided Artitud agresiva X X X

14| Comunica smablemente sus desscuerdos Artimd agresiva X X X

15 | Ezsencillo entender 0easCONTANSE S 58 SUYES Artitud agresiva X X X
Cuando se enfeds con siguien recuerda consianiemenie elmotivo Eegresion X X X

18

70 | Disfrata de =0 ambents laboral actualmente Depresien X X X

IT [ Fesponde adecusdamente & las criticas Tristeza e introversion | X X X

22 | Ez sencillo relacionarsa faciment con personas desconocidas Tristeza e introversin | X X X

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mo/ Lic: Ps. Grecia Silvana CasanovaMorales
DNI: 71484578

Especialidad del validador: Psicologa, Psicoterapeuta

Partinencia £ f=m corrssponde S concepiotzonco formulado
*Relevancia £l kem &5 s0r00S00 DS reprasants 5loomponsnEn
[+ 'ﬂ-:"S-j’-:"S:ESi‘fCi 0ed construcio

*Clandad: 52 erfiende sn dficuitad slgunaslenurciadodd fem, =
conciso, Sxacioy dirscts

Nota Suficizrcia se dos suicencs cuando bos fems dlantesdos
son suficieniss param edirls dmension

24 de Febrero del 2023

o0
PR N
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CERTIFICADODEVALIDEZ DECONTENDODEL INSTRUMENTO QUE MIDE HABILIDADES SOCIALES.

N DIMENSIONES | items Indicador Pertinenciz Relevancia? | Claridads | Sugerencias
CONDULTOAL Si No 5 | No [ 5i [ No

i Es sencillo aceplarunno como respuests Conducta x x T

F E=s capazde pedirfavoresy hacer peticiones Conducta X X X

k] Es capaz de mantener una conmversacion Conducta pd pd X

1 | Escapazde persuadir a Tos clientes dificiles Situacion kY Ed X

K] E==sencillo manejarls presiondesu supanor Situacion Ed kY X

Lil Fescciona dels miems maners en todas Ias sftuaciones Sitnacion X k4 X

T Sus expresiones faciales van acorde consus palabras Arcion X X X

E| Controla sus expresiones corporalesant elenojo Arcion X X X
INTERPERSONAL Si No S5 | No | 5 [ No

9 [ Leessenclio conwencera los ofros Objetividad K X X

10 | Hace vslersus derechas frente a los demss Objetividad X X X

17| Es capez de expresarsentimienios posivos Expresion Positiva X X X

12 | Essencillo aceplarls dessprobecion delos demas Expresion Positiva i kY X

13 | Tiene Ia habilidad para reconocer el problemsa Ezpecifica el cambio pd pd X

14| Es capaz de pedirun cambio conrespeto Especifica el cambio kY Ed X

15 | Es capaz de hacergue ofos cumplan consus objetivos Consecuencias posithas | X X X

18 | EsTaciiderarmigrupo de trabajo Consecuencas positivas | X X X
COGNITIVA Si No Si | No | 5% [ No

17 | ETambiente laboralfavorece Ia comunicacion entre companems | Percepoitn X X X

18 | ETambiente laboral &s agredsble Percepcion X X X

24 | Buscreencias influyen en su desempeno [sboral Variables cognitivas X X X

23 | Ajusta su comportarmento segun s stuscion Conducta competente | X k4 X

20 [ Aprandede suzemores Conducts competente | X X X

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic: Ps. Grecia Silvana Casanova Morales
DMI: 714345678

Especialidad del validador: Psicologa, Psicoterapeuta 24 de Febrero del 2023

'Pertinencia | kem coresporde & concapiotedhen formulado
*Redevancia El i=m = aprop@do pars reprassniar alcomponaneo
dimensianespecifica del constructo

*Glandad: 52 efisnde sin dficutad alguna 2l erurcisdo dal fem, a5
conciso, exacioy dirscio

A,
- . . GRS
Nota: Sufcisrcis se dos suficienca cusndo los fems plartssins

zrim sfiriceios moesm adiels Amoeciee
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TCEHITIFICADUDE VALIDEL DE CONTENDU DEL INSTHUMEN 1O QUE MIUE | ULERANCIAA LA FRUS T HACION.

N® DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® Claridads Sugerencias
RECOMPENSA Si No | 5i No 5i No

1 Anglza tranquilamente los problems s que e focs enfrentar X X X

F Me motva o que me ofrece mitrabajpo X X X

3 Cumple con sus objetivos laborales consantemente X X X

i Cuandao enfrents un problemaintents vanas veces X X X

3 Siente satisfacoon de haberintentado cumplirsus objetvos X X X

[i] Ante Tos resuftados adversos, siente saisfaccion porheberdsdo To mejorde =i X X X
RESPUESTA AVERSIVA Si No | Si No 5i No

T Intents solucionarsus emores X X X

] Fespeis las normas quehay ensu trabajo X X X

] E==sencillo reconocerla presiondelfrabajp X X X

10 | Busca entenderlas nuevas informaciones sin enojarse X X i

11 | Le preocupa noculminarsus tareas programedss X X kS

T2 | Insiste en alcanzar sus metas pormsas quefracase X X kS
CONDLUCTAS AGRESIVAS Si No | Si No 5i No

13 | Controla su enojo con Taciided X X X

14 | Comunica amablemente sus desscuerdos X X X

13 | Ezsencilo enfenderideascontanass las suysas X X X
Cuando se enfads conalguien recuerds constanEment eTmotno X X X

18

1T | Ezcapazda serprudent frente & Tos demas ante sftusciones dficles I I X

18 | Mantiene surendimiento asi haysa tenido que enfrentar problemas aniEnomente X X X

T8 | E= sencillo manejar susimpulzos frerie s Tos problemas. X X X

20 | Disfruia de su ambiente laboral actusiments X X X

21 | Fesponde adecusdamente s Ias critices X X X

22 | Es=zencillo relacionarsefacimente con personas desconocidas X X X

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Ronald Armando Legn Santos DNI: 46551205
Especialidad del validador: Metoddlogo

'Pertinencia | fem corresponde & corcaniotednon fomuado 20 de Marzo del 2023
*Relevanciz E fzm =5 apeopsdo pars reprasantar 3lcom ponsnE o
dimensionespeciica del consirucio

*Clandad: Se erisnds i dficuiad slguns 2l srunciado de fem, =5
comciso, Sxmctoy dissio

Nota: Sufciercia s2 dos suficiencs cuando ko fems darissdos
son sufcientss parsmedivls dmarsion
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CERTIFICADODEVALIDEZ DECONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDEHABILIDADES SOCIALES.

N DIMENSIONES | items Pertinencia: Relevancia? Claridad? Sugerencias
CORCDUCTUAL Si No | S No Si No

1 E= sencillo sceplarunno como respuesia X X K

i E= capaz de pedirfavoresy hacer peficiones K kY X

3 E= capsz de maniensruna conversacion X X X

i E= capszde persusdir s los clientes dificiles K kS X

k] E==encillo manejarla presionde su supenor X X X

L Reacciona dela misma manera en todas Ias sfusciones kS X ES

T Sus expresiones facisles van scorde consus palabras X X X

k] Contirols sus expresiones corporalesanie elenojo X X X
INTERPERSONAL Si No | 5i No Si No

] Le essencillo convencer a los otros kS X ES

10 [ Hace valersus derechos frente s los demas X X X

1T [ Es capaz de expresar sentimientos postvos X X X

12 | Es zencilio aceplarla desaprobaciondelos demas X X K

13 | Tiene la habilidad pars reconocerelproblems X X X

14 | Es capaz de pedirun cambio conrespeto K kY X

1% | Escapaz de hecaerque ofos cumplan consus obetivos X X X

16 | EsTacillderarmigrupo de trabajo X X X
COGNITIVA Si No | S No i No

T | ETambiente leboral favorace ls comunicacion entre companeros X x X

T8 [ ETembiente laboreles calido X X X

18 | Es =encilio obtenerlo que quiere X X X

20 | Percibe las emociones delos demss enuna conversacion X X X

21 | Siente que puede hablaren publico X X X

77 | Percibe sus conductas incomactias kS X X

23 | Se sdaplaalss nuevas tareas quele asignan X X X

24 | Suscreencias infuyen en su desempeno [sboral kS X X

23 | Ajusis su comporiamiento segon Ia siuacion X X X

20 | Aprendede susemomes X X X

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos ynombres del juez validador. Mg. Ronald Armando Leopn Santos  DNI: 46551205

Especialidad del validador: Metodalogo 13 de Febrero del 2023

'Pertinencia ] fzm corssponde J coroentotedeen fomulado
“Redevanciz Sl fzm = apeopisdo pararepresantze 3l oom ponane o
dimensiin especica del corstructo

*Clanidad: 52 erfisnde sin dificuitad slquea lerurciado dal iem, =5
mnncien exmrin riinarin
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Anexo N° 05: Carta de aceptacion para la aplicacion de los instrumentos

©

IOV ACALL
Lima, & de Marzo del 2023
Srta. Karen Bands Sissguen
Imvestizadora
Autoridades correspondientes de |3 Universidad Inca Garcilaso de 13 vega:

En mi calidad de gerents a cargo de la administracion de la empresa Innovacall TME E.LR.L
con RLULC. N° 20506156732 wubicada en la civdad de Lima.

Otorgo la awtorizacion a la Srta. Karen Banda Siesguen, egresada de la carrera profesional de
Psicologia para que realice la aplicacion de |3 encuesta con la finalidad de que pueda
desarrollar su proyecto detesis para optar 2l Tituke profesional.

Asi mizmo, solicito 52 me haga llegar una copia de los resultados obtenidos de la investigacion
oon la finalidad de tomar acciones de mejora ennuestro personal evaluado.

Atentamente,

[ Angel Saavedra Viera
CERFHTEGENERAL

Miguel Angel Saavedra viera
Eerents
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Anexo N° 06: Base de datos

HABILIDADES SOCIALES
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Anexo N° 07: Consentimiento informado

CONSENTIMIENT O INFORMADO

La presente investigacion esta dirigida por la Bachiller en Psicologia Karen Yanina Banda
Siesguen, de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, para obtener la licenciatura en
Psicologia. El objetivo del estudio es:

Determinar |a relacion entre |a Tolerancia a la Frustracion v las Habilidades Sociales en los
trabajadores de una empresa de telecomunicaciones en San Juan de Lurigancho, Lima, 2023.

Estimado participante, al colaborar en este estudio, se le pedira completar una encuesta que le
tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo.

La participacidnen este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion gue se recoja sera
confidencial y no 58 usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus
respuestas al cuestionario seran anonimas.

Agradecemos de antemano su participacian.

Acepto participar woluntariamente en esta investigacién, conducida por la Bachiller en
Psicologia Karen Banda, he sido informado (a) del objetivo de este estudio.

Lima, 07 de Marzo del 2022
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Anexo N° 08: Declaracion de confidencialidad

Lirma, 24 de febrerodel 2023
DECLARACION DE COMFIDENCIALIDAD

Sefior

Miguel Bzavedra Viera
Gerente General
Presente.-

Azunto: Decaracion juramentada de confidencalidad de manejo de la informacion del
provects de investigaciém correlacional: “Relaciém entre la toleranca a la frustraciém v
habilidades sodales” de la universidad Inca Gardlazo dela Vega

De mi consideracon:

To Haren Yanina Banda Siesguen con DML 46062905, en calidad de autora del provecto
relacion entre la toleranda a la frustracion v habilidades sodales en trabajadores de una
empresa de telecomunicacones, Lima, 2023, expreso mi compromiso de guardar la
confidencdialidad del manejo de la informacion v responsabilidad de cumplir v hacer
cumplir las normas bipéticas naconales & internacionales durante todo el proceso de
desarrolle de la investigacion, en caso de contar com la aprobaciin de la empresa
[MMOVACALL TME E.LE.L. me comprometn en comunicar a la direccidn general cualguier
modificacién al protocolo ¥ realizar 1a solicimd de rencvacién en caso de que el tempode
realizacién del estudio se prolongue mds alli del tempo de aprobacidn.

Atentamente.

-

Earen Tanina Banda Siesguen
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Anexo N° 09: Evidencias fotogréaficas

MINUTO

-
s wansrasRN 4
MI ACTITUD, _
y en ese minuto A
puedo cambiar
L DI )

{EL DIA ENTERO. JESS=
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