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RESUMEN

La presente investigacion busca determinar la relaciéon entre el juego de roles y el
desarrollo de la asertividad, a fin de que los estudiantes del primer ciclo del IFB
CERTUS valoren la aplicacion de comportamientos y actitudes adecuadas en el
puesto de ventas durante la relacidbn con clientes, por consiguiente; causar
impactos econdmicos positivos en las cifras del negocio y por ende influir en su

desarrollo profesional en una empresa.

Para constatar aprendizaje en el desarrollo de la asertividad, en el IFB CERTUS
con estudiantes de la asignatura ventas y atencion al cliente del primer ciclo de la
carrera de administracion bancaria semestre Il 2014 desde las primeras sesiones
se socializé teorias relacionadas a las variables de la investigacion, en donde
dramatizaron actividades de ventas de productos y servicios para obtener
observaciones entre las variables: empleo de la estrategia juego de roles y el
desarrollo de asertividad del vendedor durante el contacto con el cliente,

siguiendo metodologicamente las etapas de la venta, en donde demostraron

Xi



creciente asertividad como estrategia para influir en su cliente hacia el objetivo de
venta.

Método y objetivo: La investigacion es descriptiva correlacional y mediante
férmulas establecidas se obtuvo un muestreo probabilistico simple de 91
estudiantes y la opinidon de 15 profesores en el distrito de Surco. Se investigo si
existe relacion entre el juego de roles y el desarrollo asertivo en los estudiantes de
la asignatura: “ventas y atencion al cliente” del | ciclo semestre 2014-II de la
carrera administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

Resultados: Se encontré que los valores de correlacion entre la variable “juego
de roles” y las dimensiones “habilidades sociales”, “comunicacion verbal” vy
“‘comunicacion no verbal” fueron aceptables respectivamente, por lo que se
confirmd la veracidad de cada una de las hipoétesis especificas. De igual manera,
el valor de significancia obtenido a partir de la evaluacién de correlacion entre las
variables “juego de roles” y “desarrollo de la asertividad” fue aceptable, por lo que
se confirmé la veracidad de la hipétesis general.

Conclusiones: Se concluye que si los juegos de roles son aplicados
correctamente, entonces aumentara significativamente el desarrollo de asertividad
en los estudiantes de la asignatura: “ventas y atencion al cliente”, en la carrera

administracion bancaria, de la sede principal IFB CERTUS.

Adicionalmente durante la investigacion siempre se dio relevancia a la practica de
la asertividad a fin de que los estudiantes valoren esta habilidad social como una
estrategia para mejorar las relaciones comunicativas con su interlocutor, entorno

laboral, personal y familiar.
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Palabras clave: juego de roles, asertividad, habilidades sociales, estrategia de

ensefanza, vendedor eficiente.
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ABSTRACT

This research pretend to determine the relationship between role playing and
developing assertiveness, in the students of the first cycle of IFB CERTUS assess
the implementation of appropriate behavior and the sales position for customer
relationship attitudes, to cause positive economic impacts on business figures and

thus influence their professional development in a company.

To achieve this value, in the IFB CERTUS with students of the subject sales and
customer support junior bank management career semester Il 2014 in the first
session theories related to the variables of the research socialize after they
performed skits Sales and observations to verify the employment relationship of
role play and develop assertiveness Seller during contact with the client,
methodologically following stages of selling strategy was obtained, demonstrating
at all times excellent performance as a strategy for influence their client to the

sales target.
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Method and objective: The investigation is correlational descriptive and using
established formulas stratified probability sampling of 91 students and 15 teachers
in the district of Surco to relate was obtained if the role play develops
assertiveness in students of the subject: Sales and Customer customer first half

cycle 2014-11 banking career management headquarters CERTUS IFB.

Results: We found that the correlation values between the variable "role play" and
size "social skills", "verbal communication" and "nonverbal communication" were
acceptable respectively, so that the truth was confirmed in each of specific
hypotheses. Similarly, the significance value obtained from the evaluation of
correlation between variables "role play" and "developing assertiveness" was

acceptable, so the veracity of the general hypothesis was confirmed.

Conclusions: We conclude that if the role plays are applied correctly, then
significantly increase the development of assertiveness in students for the course:
sales and customer service in banking management career CERTUS IFB

headquarters.

Additionally during the investigation, it always relevant to the practice of
assertiveness in order for students to assess this social skill as a strategy to
improve their communicative relationship with your partner, work environment,

personal and family.

Keywords: role play, assertiveness, social skills, teaching strategy, efficient seller.
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INTRODUCCION

La investigacion hace referencia a la base te6rica, importancia y resultados del
uso del juego de roles y el desarrollo de la asertividad y su aplicacion en
estudiantes de la asignatura “ventas y atencion al cliente”, del primer ciclo del IFB
CERTUS. La finalidad es que los estudiantes valoren la relevancia del
comportamiento del vendedor, durante su relacion con el cliente, y como esta, se

refleja en los resultados comerciales del negocio.

Tomando en cuenta lo anterior y considerando mi experiencia laboral con
estudiantes de caracteristicas homogéneas provenientes de diferentes institutos y
universidades de prestigio, es evidente que la asertividad juega un papel
fundamental para el cumplimiento del rol comercial. Por lo tanto es necesario que
las instituciones educativas, implementen educacion basada en competencias,
para lo cual sera necesario que identifiquen y empleen estrategias de ensefianza,
gque permitan potenciar en sus estudiantes, diferentes competencias, en especial,

lo referido a la asertividad.
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En ese sentido, es necesario que el desarrollo de competencias sociales se
fundamente en la implementacion de dinamicas vivenciales, que permitan
fomentar la capacidad de un vendedor para afrontar diversas situaciones. Si bien
es cierto, existe una amplia diversidad de dinamicas, esta investigacion ha
considerado a los juegos de roles como una de las herramientas mas potentes
para el desarrollo de asertividad, puesto que permiti6 simular situaciones
cotidianas, en el ambito laboral; ubicando al estudiante, en diversos contextos que

le permita generar alternativas para resolver la situacion.

Esta investigacion demuestra la relacion que existe entre la aplicacion de los
juegos de roles y el desarrollo de la asertividad; mejorando asi sus habilidades

sociales, comunicacion verbal y no verbal.

El interés fundamental de esta investigacion es promover la implementacion de
los juegos de roles como una estrategia esencial para el desarrollo de la
asertividad en los estudiantes del IFB CERTUS, mejorando la calidad y habilidad
social de sus egresados y su posterior desarrollo profesional, lo cual repercutira

positivamente en el nivel de calidad de servicio al cliente, en el pais.

El desarrollo de esta investigacion tiene un enfoque descriptivo correlacional, se
tuvo que aplicar un muestreo probabilistico simple sobre el cual se utilizaron:
técnicas e instrumentos, cuestionarios virtuales a través de encuestas y un
cuestionario presencial que juntos permitieron recoger datos a fin de obtener
resultados cuantitativos, los mismos que fueron analizados con programa de

computo y factores estadisticos que permitieron valorar significancias entre las
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variables principales, la relacion de sus dimensiones e hipotesis de la

investigacion.

A continuacion una breve referencia del contenido de cada capitulo:

v" En el capitulo | se desarrolla el planteamiento del problema, describiendo su
realidad basado en la deteccion de comportamientos inadecuados del
vendedor. De igual forma, se describen los objetivos, la justificacion, las

limitaciones y la viabilidad de la investigacion.

v" En el capitulo Il se desarrolla el marco tedrico desagregando las variables en

temas especificos de trascendencia cientifica y alineada a la investigacion.

v" En el capitulo Il se explica el disefio metodoldgico, descubre la poblacién y la

muestra, ademas se detallan los instrumentos elaborados y utilizados en la

investigacion.

v' En el capitulo IV se muestra y argumenta los resultados en forma grafica,

descriptiva y estadistica.

v" En el capitulo V se discute el tema en relacion a otra investigacion nacional, se

describen sus conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética

Segun indicadores de empleabilidad que maneja el IFB CERTUS - “nueve de
cada diez estudiantes” de la carrera de administracion bancaria ha logrado un
puesto de trabajo en diferentes areas operativas de diversas empresas, afo tras
afio este indicador ha constituido un éxito para la instituciébn, ya que sus
estudiantes y egresados cumplen funciones laborales con eficacia y son muy
Utiles para los puestos asignados, por efecto los empleadores siempre han

demandado mas personas de las carreras profesionales que ofrece la institucion.

En anteriores experiencias laborales en empresas comerciales en donde se ha
supervisado personal operativo procedente de institutos (incluido el IFB CERTUS)
y de universidades de prestigio, todos ellos con caracteristicas homogéneas en:
edad, género, lugar de domicilio, estado civil, tiempo de estudios, etc. Se observo
qgue los que provenian de universidades mostraban mayor fortaleza en sus

competencias personales (respeto, solidaridad, deseos de superacion), buena
1



comunicacién oral y escrita, lo que al final repercute en las competencias
profesionales. Por ejemplo: andlisis de la informacion, resolucién de problemas,
comunicacion efectiva o asertividad con el equipo de trabajo, entre otras
habilidades sociales; por tal motivo ellos generaban mejores posibilidades para

migrar a puestos de mayor responsabilidad.

En esa experiencia en la empresa Western Union, surgio la preocupacion de los
qgue provenian del IFB CERTUS, que eran aproximadamente 8 personas, el 50%
de ellos, es decir 4 no tenian actitudes asertivas, o que generaba que se queden
en sus puestos en observacion o finalmente se decidia dejar de renovarles el
vinculo laboral. Esto llevé a la interrogacion del como podriamos revertir el
desvinculo laboral creciente o la alta rotacion del personal operativo y conseguir
un comportamiento adecuado en los trabajadores, sobre todo de los que

representan al IFB CERTUS.

El trabajador de procedencia universitaria en su mayoria dominaba un manejo
adecuado de su comportamiento, ya que ellos direccionan adecuadamente sus
habilidades a diferencia de los observados del IFB CERTUS que no lograban
hacerlo, afectando sus posibilidades en su linea de carrera. Por ello surgieron
algunas interrogantes sobre los estudiantes de IFB CERTUS, ¢lograran
desarrollar competencias asertivas para conseguir trabajo?, o si en caso de no

hacerlo, ¢ esto afectaria el prestigio de éxito de la institucion?

A fin de continuar con la busqueda del motivo de la falta de expresion

comunicativa de los estudiantes del primer afio, también es primordial considerar



el ndcleo y entorno familiar, por ejemplo es preocupante notar que la
comunicacion que desean desarrollar hoy en dia, los padres hacia sus hijos se ha
puesto complicado, producto de la falta de espacios o tiempo, peor adn en cuanto
los padres tienen la disponibilidad para conversar con su hijos, ellos minimizan la
importancia de conversar con sus padres (lo cual resulta sorprendente). Y en
actitudes equivocadas, ellos dan espacio a la critica y hasta interiorizacion de
opiniones con otros jovenes de similar edad “sus amigos”, con quienes mantienen

“fuertes lazos de amistad” generando mayor dependencia.

Lo mencionado anteriormente esta respaldado con varias investigaciones sociales
gue menciona que existen familias con problemas de comunicacion, hoy en dia
los adolescentes se alejan mas del consejo de sus padres y se acercan mas al
espacio liberal o informal con sus amigos presenciales y no presenciales en las
redes sociales en donde la comunicacion se vuelve vulgar, la disciplina se torna

flexible y las decisiones sometidas a intereses confusos.

Por ultimo en los ultimos semestres se ha vuelto mas recurrente, observar en los
salones del instituto de formacion bancaria a varios estudiantes del primer ciclo
gue muestran: actitudes indefinidas, comportamiento sumiso, agresivo, dominante
0 mixto, quienes durante de las sesiones generan aprendizaje no significativo
pues presentan deficiente resultado en el conocimiento por su escaso
involucramiento durante la clase demostrando minima intervencion para opinar o
debatir. Por ejemplo algunos de ellos, que llegan a intervenir de manera forzada,
no lo hacen con pensamiento critico 0 peor aun su opinion acerca de un tema de

la sesion, rara vez es conocida por el docente; por el contrario afuera de las



sesiones, el lazo de amistad con sus pares les permite desarrollar una
comunicacion directa, pero totalmente informal o inadecuada y hasta grosera; en
esa ilustracion surge la pregunta, que los docentes nos hacemos constantemente:
cestos estudiantes tendran éxito académico en los ciclos restantes de la carrera
de administracion bancaria?, ¢si ellos mantienen actitudes informales, podran

conseguir un puesto de trabajo?.

Por otro lado el problema de escaza habilidad social, no es solamente con los
ingresantes, también son los egresados, de acuerdo al blog de William Ruiz que
opina sobre inteligencias multiples, empleados con alto grado de conocimiento
pero deficientes en el control personal, sin inteligencia interpersonal e
intrapersonal, dificilmente conservan sus puestos de trabajo. Entonces la nueva
masa de postulantes a un trabajo sean recientes ingresantes y egresados forman
la nueva oferta laboral acceden a las ofertas laborales, en donde los empleadores
buscan jovenes que relnan de manera integra habilidad verbal y no verbal, es
decir ser asertivo, lograr comunicarse de forma positiva, empatica, expresando
disponibilidad y respeto. Personas con esas caracteristicas cada vez es
complicado encontrar. Entonces si nos interiorizamos como una persona asertiva
y se aplica en las reuniones familiares, con los amigos, desconocidos, o en el
salon de clases, en cualquier lugar y sobre todo en el trabajo; demostraremos ser
persona integra, respetuosa, de opinion critica constructiva, es decir alguien que
transmite comunicacion adecuada, eso en el ambito laboral es ser un colaborador

o trabajador casi indispensable.



Los docentes en el instituto de formacion bancaria utilizan técnicas de ensefianza
para encender, generar o promover el protagonismo del estudiante, porque
nuestra funcidon es ser mediadores de las diversas opiniones que escuchamos y
que luego son construidas, socializadas y asi ser facilitadores del traslado de
buena informacion que debe fluir en el estudiante, con técnicas de aprendizaje
gue promuevan actividades para mejorar sus competencias personales. Todo ello
es planeado con antelacion por el docente como parte de una buena metodologia
de ensefianza, a fin de que el estudiante demuestre conocimiento superior al que

trajo al inicio de la sesion.

El conocimiento superior no solo contiene teoria, también transmite formas
practicas integras de personalidad, es decir a mayor educacion deberia existir
adecuada inteligencia intrapersonal e interpersonal, por lo mencionado en el blog
de William Ruiz a veces no es asi y mas bien encontramos con personas que sin
tener conocimiento superior se comportan de manera excepcional. Para
conseguir comportamientos adecuados y colaborar con la sociedad el IFB
CERTUS debe seguir promoviendo que sus docentes apliquen dinamicas que
dinamicen la dimension actitudinal de los estudiantes en diversas sesiones en
donde se requiera que dramatice lo que aprendio, improvise y reflexione sobre su
comportamiento y después de ello acepte criticas del publico espectador y
también argumente ¢por qué? adopto determinada actitud cuando actuaba, con
supervision especializada en diversas asignaturas a fin de que los estudiantes se
alineen a pautas correctas en situaciones especificas como: “atencion al cliente”

“atencion de una venta de producto o servicio bancario”, “manejo de objeciones”.

De no promover esos cambios de actitudes el riesgo es que los estudiantes



desarrollen y apliquen cada vez peores formas de comunicacion y logren
comportamiento social inadecuado, no compartan, no ejecuten y no trasciendan
de su entorno, pierda contactos, genere conflictos y asi su futuro no lo acompafie
con buenos éxitos laborales. Para hacer algo y revertir ello, la presente

investigacion plantea las siguientes preguntas y objetivos:

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cudl es la relacién entre la aplicacion del juego de roles y desarrollo de la
asertividad de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion al cliente del
primer ciclo semestre 2014-I de la carrera administracién bancaria de la sede

principal IFB CERTUS?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacion entre la estrategia de ensefianza basado en el juego
de roles y las habilidades sociales de los estudiantes de la asignatura:
Ventas y atencion al cliente del primer ciclo semestre 2014-II de la carrera

administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS?

b) ¢Cudl es la relacidon entre el rol activo del protagonista en el juego de roles

y la comunicacion verbal de los estudiantes de la asignatura: Ventas y



atencion al cliente del primer ciclo semestre 2014-ll de la carrera

administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS?

c) ¢Cual es la relacion entre el rol pasivo en el juego de roles y la
comunicaciéon no verbal de los estudiantes de la asignatura: Ventas y
atencion al cliente del primer ciclo semestre 2014-ll de la carrera

administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Establecer la relacién entre el juego de roles y desarrollo de la asertividad de
los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion al cliente del primer ciclo
semestre 2014-1l de la carrera administracion bancaria de la sede principal IFB

CERTUS.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Examinar la relacion entre la estrategia de ensefianza juego de roles y las
habilidades sociales de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion
al cliente del primer ciclo semestre 2014-11 de la carrera administracion

bancaria de la sede principal IFB CERTUS.



b) Descubrir la relacion del rol activo del protagonista en el juego de roles y la
comunicacion verbal de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion
al cliente del primer ciclo semestre 2014-11 de la carrera administracion

bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

c) Determinar la relacion entre el rol pasivo en el juego de roles y la
comunicaciéon no verbal de los estudiantes de la asignatura: Ventas y
atencion al cliente del primer ciclo semestre 2014-1l de la carrera

administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

1.4. Justificacion de la investigacion

Se justifica la presente investigacion, considerando que las estrategias de
aprendizaje y ensefianza que el docente utiliza en el aula son diversas. En ese
sentido, el estudio se centrd en la relacién del juego de roles y el desarrollo de la
habilidad social de la asertividad a fin de utilizarlo constantemente en las diversas

sesiones de aprendizaje.

1.4.1. Aporte tedrico

Se descubrié nuevos conceptos que contribuyen a otras investigaciones, por
ejemplo con el método de la operacionalizacion, las variables han sido
dimensionadas en caracteristicas especificas a fin de obtener orientacion a la
investigacién, las mismas se han conceptualizado. Esos nuevos conceptos y los
qgue resulten al final de esta investigacion pueden ser utilizados, extendidos o

redefinidos por otros investigadores.



1.4.2. Aporte metodoldgico

La investigacion permitié alcanzar una relativa madurez y se “descubridé” aporte
metodolégico de manera intuitiva. Inicialmente no existi6 una clara posicion
metodoldgica que permita organizar una légica investigativa, posteriormente se
consulté diversas fuentes y consecuentemente, las etapas desarrolladas puede
ser de guia o modelo para otros investigadores que inician el desarrollo de una

investigacion u otros que son recurrentes.

Lo logrado en esta investigacion pretendié constituir varios aportes a la
metodologia académica, mejorando los lineamientos procedimentales en las
actividades del docente, para generar experiencia critica, participativa, en los

estudiantes y asi lo repliquen en su vida diaria.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones concebidas como una “deficiencia de algo” algunas son
temporales y otras inclusive imposible de superar. El ser humano siempre impulsa
y demuestra, dentro de las opciones de viabilidad, de lo que es capaz. Durante la
concepcion de esta investigacion se ha hecho frente a los siguientes obstaculos

temporales:

1.5.1. Limitaciones de tiempo

Trabajar y estudiar asignaturas de postgrado a la vez es complicado, para

hacer frente al tiempo que es un “recurso escaso’ se utilizé tiempo libre
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durante: las sesiones (mientras los estudiantes producen informes) en paralelo
a las horas de refrigerio, generacion de ideas mientras uno se traslada al
trabajo o sacrificar fines de semana para seguir investigando en vez de estar

con la familia.

1.5.2. Limitaciones econémicas

La fuente dependiente con frecuencia mensual y sobre todo en la labor del

docente esté relacionada a la programacion de asignaturas para el docente.

1.5.3. Limitaciones metodologicas

Una investigacion necesita exhibir sus etapas desarrolladas de forma exigente
en base a la metodologia, por ello para abordar y superar cada fase fue
necesario la lectura, sintesis, analisis y fluidez en la redaccion, con la finalidad
de enfrentar el desarrollo de una investigacion cientifica con éxito, por ello esta
exigencia se vuelve en obstaculo cuando el que lo desarrolla no es un experto
en la materia. Es un reto que tiene gue ser reducido con la asistencia continua
a la biblioteca para acceder a libros, otras tesis y material inédito. Asi como el

compromiso personal y profesional para llevar adelante esta investigacion.

1.6. Viabilidad de la investigacion

La presente investigacion fue viable porque se contd0 con los recursos

financieros, humanos y logisticos necesarios. Asi como la integra
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predisposicion de los estudiantes de los grupos Il y | del turno tarde y el
grupo V y | del turno noche estudiantes del primer ciclo de la carrera de
Administracion Bancaria. Se contd con equipos de cOmputo, para la

generacion de reportes, pruebas escritas.

Esta investigacion permitio dinamizar los contenidos de las sesiones de la
asignatura de ventas y atencion al cliente con el juego de roles para que el
estudiante interiorice los contenidos de forma armoniosa, respetuosa,
colaborando con sus compafieros aplicando cada uno; su dimension

cognitiva, procedimental y actitudinal.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Céceres, N. (2012) para optar el grado de Magister en Educacion en la
Universidad San Martin de Porres Lima Peru investigé sobre: “Juego de Roles
como estrategia motivadora en el aprendizaje por competencias en los cadetes de
la escuela Militar de Chorrillos”, se formuldé como problema general ¢de qué
manera los juegos de roles como estrategia motivadora mejora el aprendizaje por
competencias en los cadetes de la escuela militar de Chorrillos? presenté como
objetivo general demostrar que los juegos de roles son una estrategia motivadora
para el aprendizaje por competencias; asi mismo planteé como hipoétesis general
los juegos de roles como estrategia motivadora mejoran significativamente el
aprendizaje por competencias en los cadetes, para hacer frente a su objetivo
desarrolla una encuesta de treinta preguntas con una muestra de 490 cadetes y
una poblacion de 1200 cadetes pertenecientes a toda la escuela militar; se
presentd dos conclusiones: primero los juegos de roles mejora significativamente

el aprendizaje por competencias y segundo, los juegos de roles mejora
13



significativamente el aprendizaje cognitivo, procedimental y actitudinal. Finalmente
recomienda que los docentes apliquen en sus clases diarias el juego de roles

como estrategia motivadora y consolidar el aprendizaje de sus cadetes.

Encinas, C. (2011) para optar el grado de Magister en Educacion investigo sobre:
“Aprendizaje cooperativo y la relacion con las habilidades sociales en estudiantes
de la facultad de educacién de la Universidad Alas Peruanas” Lima Peru. Formulé
como problema general ¢Qué relacidon existe entre el aprendizaje cooperativo y
las habilidades sociales en los estudiantes de educacion de la Universidad Alas
Peruanas en el afio 20107 present6 como objetivo general demostrar que existe
relacion directa entre el trabajo cooperativo y las habilidades sociales; asi mismo
plantea como hipétesis general que existe relacion entre el aprendizaje
cooperativo y las habilidades sociales en los estudiantes. Desarrollé una encuesta
de veintidés preguntas con una muestra de 120 de una poblacion de 700
estudiantes pertenecientes a la facultad; en donde llegd a cuatro conclusiones:
primero a través de las observaciones y la encuesta confirma la hipétesis general;
segundo el 80% de sus encuestados opinaron que el aprendizaje cooperativo es
uno de los aspectos relevantes de la educacion; tercero el 81% opinaron que el
aprendizaje cooperativo guarda relacion con las habilidades de la empatia y
cuarto el 88% precisa que existe relacion entre el aprendizaje cooperativo y las
habilidades actitudinales. Finalmente, hizo tres recomendaciones: que se difunda
la practica del trabajo cooperativo para mejorar el aprendizaje de los estudiantes;
la universidad debe promover una capacitacion a los docentes para que ellos

utilicen el trabajo cooperativo e incida en el mejoramiento de las habilidades de
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comunicacion, empatia y actitud y finalmente investigar mas sobre la estrategia

cooperativa que facilite la ensefianza y aprendizaje.

Pari, M. (Lima - 2006) para optar el grado de Magister en Educacion con mencién
en Docencia en el nivel superior, investigd sobre “asertividad, necesidades
cognitivas y rendimiento académico en los estudiantes del VII y VIII ciclo de la
Escuela Académica Profesional -EAP de comunicacion social e ingenieria de
sistemas de la UNMSM” basandose en una muestra conformada por estudiantes
del VIl y VIII ciclo con 107 estudiantes de la EAP de comunicacion social y 156
estudiantes de la EAP de ingenieria de sistemas. EIl tipo de investigacion
empleado fue descriptivo, disefio correlacional, muestra estratificada,
probabilistica, donde los datos fueron procesados con el paquete estadistico
SPSS (statistical package for the social sciencies), cuya conclusion general fue la
existencia de diferencias significativas del rendimiento académico y necesidades
cognitivas de la escuela académica profesional de comunicacién social frente a

ingenieria de sistemas, ya que los primeros arrojaron puntajes mas elevados.

Mendoza, R. (Piura - 2007) para optar el grado de licenciatura en ciencias
sociales, investigd sobre “Las habilidades sociales de los alumnos de 3¢ afio de
secundaria de la Institucion Educativa- IE “Artemio Requena” del distrito de
Catacaos” basandose en una muestra conformada por 40 estudiantes. El tipo de
investigacion empleado fue pre experimental y en conclusion general fue que el
aprender y desarrollar habilidades sociales en los alumnos es fundamental para
conseguir optimas relaciones con los otros, ya sean de caracter social, familiar,

laboral, etc.
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Montoya, J. (Trujillo-2011) para obtener el grado de magister en educacién con
mencion en docencia y gestion educativa en la universidad Cesar Vallejo,
investigd acerca de un “Programa tutorial en control de emociones para el
desarrollo de la asertividad en los estudiantes de 5° grado de Educacion Primaria
de la Institucion Educativa Privada IPE Salesiano San José — Trujillo” formuld
como problema general ¢en qué medida la aplicacion de un programa tutorial en
control de emociones influye en el desarrollo de la asertividad en los alumnos de
5° grado de educacion primaria de la Institucion Educativa Privada Salesiano San
José de la ciudad de Trujillo? presenté como objetivo general; demostrar que la
aplicacion del programa tutorial en control de emociones influye en el desarrollo
de la asertividad; asi mismo plante6 como hipotesis general: la aplicacion del
programa tutorial sobre control de emociones, influira significativamente en el
desarrollo de la asertividad de los alumnos del quinto grado de educacién
primaria de la |I.E.P Salesiano San José .Para hacer frente a su objetivo desarrollo
como técnica la observacion: el establecimiento de una relacion directa sobre los
acontecimientos pedagogicos que ocurren. Ello le permitié recoger informacion
directa, sobre el desarrollo de la asertividad a través de instrumentos de
evaluacion para competencias actitudinales utilizé guias, rubricas de
observacion que permitieron recolectar informacion de manera visual acerca de
las conductas observables de los educandos y sus relaciones interpersonales
dentro o fuera del aula de clase. Los instrumentos fueron sometidos a validez a
través de opiniones de tres especialistas en psicologia educativa, cuyas
observaciones fueron levantadas para el proceso de confiabilidad, se utilizé la

técnica de las dos mitades con la correccion de Spearman-Brown y se obtuvo un
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coeficiente de confiabilidad rs=0.9141, que resultd altamente
confiable p=0.00000048 (altamente significativa) método de analisis de datos para
el procesamiento, andlisis e interpretacion de datos se hizo uso del programa
excel, elaborando las tablas de distribucion de frecuencia y sus respectivos
graficos, se concluye que la aplicacion del programa tutorial en control de
emociones influye significativamente en el desarrollo de la asertividad en los
alumnos de quinto grado de Educacién Primaria de la Institucion Educativa

Privada Salesiano San José validando asi la hipétesis general.

Botero, J. (Medellin Colombia 2011) Universidad Nacional de Colombia Facultad
de Minas, tesis para obtener el grado magister en ingenieria administrativa
“Propuesta de un juego de rol para evaluar la competencia del liderazgo basado
en el método de desarrollo de habilidades gerenciales” que formulé como objetivo
general disefiar un juego de rol que permita evaluar la competencia del liderazgo
basado en el método para el disefio de juegos orientados al desarrollo de
habilidades gerenciales como estrategia de entrenamiento empresarial. Este
trabajo tiene el propésito disefiar y aplicar el método para el disefio de juegos
orientados al desarrollo de habilidades gerenciales como estrategia de
entrenamiento empresarial propuesto por Maria Clara GOmez lo que permitio
validar el mismo para ser aplicado a entornos académicos y empresariales. Se
describe el método para el disefio de juegos orientados al desarrollo de
habilidades gerenciales como estrategia de entrenamiento empresarial (Gomez,
2010) con diez tareas a llevar a cabo para el disefio de un juego basado en
experiencias. Describe los pasos que se llevaron a cabo para el disefio del juego

que permitio evaluar la competencia gerencial del liderazgo.
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El juego espia internacional esta extendiendo la aplicacion del método para el
disefio de juegos orientados al desarrollo de habilidades gerenciales como
estrategia de entrenamiento empresarial (Goémez, 2010), debido a que adiciona el
uso de una evaluacion externa que no interfiere con el desarrollo del mismo. Las
herramientas para la ensefianza mediante este juego son validas para cualquier
escenario a nivel mundial y permite de una forma activa que la gente se
comprometa con el mismo y aprenda los conceptos del liderazgo, jugando de una

manera agradable y participativa.

2.2 Bases teodricas

2.2.1 Eljuego metodoldgico

Antes de iniciar la exploracién en las teorias escritas acerca del uso juego de
rol, se hace el desarrollo previo de la estrategia del juego y su relevancia para
la educacién, describiendo funciones, analizando teorias clasicas y modernas
del juego y si ellas tienen relacion con las personas como medio para obtener
aprendizaje significativo. La idea es enfocarse en la historia, conceptos del

juego de rol, etapas y componentes.

2.2.1.1 Elrol del juego en la educacion

Diversos autores de renombre, sostienen una serie de argumentos cientificos
acerca del uso del juego como medio para conseguir aprendizajes en las
personas de diferentes edades. Finalmente todos coinciden en la sugerencia

del uso para fines metodolégicos.
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Bruner, J (2002) comentd que jugar no es tan solo una actividad infantil. El
juego para el nifio y para el adulto es una forma de usar la inteligencia o mejor
dicho, una actitud con respecto al uso de la inteligencia. Es un banco de
prueba, un vivero en el que se experimentan formas de combinar el
pensamiento, el lenguaje y la fantasia. Del mismo modo que uno puede
asfixiar las plantas de un jardin o un vivero plantando mucho, también se
puede crear una atmosfera en la que el lenguaje y el pensamiento no se
desarrollen ni produzcan las flores que uno esperaria cultivar. A la inversa,
hay muchos medios para ayudar al proceso del crecimiento. Brunner
considera que es un medio trascendental que no solo ha servido para los
nifos, sino también para llevar actividad entretenida a fin de que los adultos
también usen el dialogo, el pensamiento y un analisis en sus actuaciones, que
como en el caso del estudiante, debe hacer uso de los contenidos tedricos de
un curso para improvisar y sacar adelante el objetivo del juego o de su rol.
Bruner también comentaba que un solo nifio era un caminante solitario, dos
son compafia y tres son multitud, lo que intentaba decir que un solo nifio en
un juego genera aburrimiento y salida de su enfoque objetivo, en el extremo
mientras mas de dos nifios generan distorsion del juego. Lo ideal en un juego
para nifios es de dos porque intercambian ideas, dialogan, negocian y se
ponen de acuerdo. Para los adultos y el uso del juego no necesariamente
seran dos, podrian ser mas, cualquiera sea el niumero de integrantes, lo ideal
€S gue sea un grupo competente que desean conseguir un solo objetivo y
seran capaces de ponerse de acuerdo y coordinar una estrategia para

conseguir el objetivo del juego.
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El enfoque de Bruner fue extensamente desarrollado en una de sus obras en
donde sugiere tres opciones de desarrollo del conocimiento para el nifio: el
aprendizaje por descubrimiento, descubrimiento guiado y descubrimiento no
guiado. Para ello asignan materiales y organizan tres nifios que previamente
han sido guiados en tres grupos con nifios nuevos. Al primer grupo se le
indica que debe jugar con los materiales, al segundo se le dan breves
instrucciones, y al tercero ninguna instrucciéon. Finalmente se indica la tarea y
el grupo que resuelve el objetivo es el primero porque emplea la accion, la
imagines mentales y el lenguaje estos factores de comunicacion se relacionan
con las tres modalidades de representacion, que Bruner argumenta: la
enactiva con la accion, la icénica con el uso de imagines y la simbdlica con el
uso del lenguaje. Todo ello sugiri6 que el aprendizaje del conocimiento, el
descubrimiento mediante el uso del juego para que exista todo el proceso

debe ser mediante el método inductivo el cual se aprecia en el grafico N° 01.

Gréfico 1: Aprendizaje de conceptos por el método del descubrimiento-
Jerome Brunner

Motivacion Conoce, piensa y Metodo Inductivo
cognitiva explora.
eTeoria del eConsiste en la eLa finalidad es
aprendizaje por construccion que el
descubrimiento del estudiante
conocimiento aprenda
mediante la descubriendo
inmersion del
estudiante
\_ J \_ J \_ J

Fuente: Elaboracion propia.
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En el caso del uso del juego didactico para nifios la exploracion resulto muy
clara porque evidencia que ellos aprenden jugando, la incidencia es mayor en
los adultos, porque la estrategia de juego utilizado por los docentes genera
conocimiento superior y depende de las especificaciones, las condiciones, las
motivaciones que generen los docentes, tal como decia Brunner: los docentes

tienen el papel de crear situaciones que puedan enriguecer el juego.

Estoy convencido de que el juego variado, elaborado y prolongado es mas util
para los seres humanos que el juego pobre, vacio y discontinuo. Con este
ideal se abre campo para otras opciones de juego como la de uso de roles a
fin de conseguir comprension en temas mas complejos como la atencion al

cliente financiero.

Por otro lado, antes de la iniciacidbn en el juego, el participante debe
involucrarse en los contenidos para formar argumentos variados que podra
utilizar con su lenguaje oral, en ese sentido la metodologia de David Ausubel
(2002) opina de manera contraria a la teoria de Bruner, el desarrollo del
aprendizaje significativo basado en la recepcién supone principalmente la
adquisicion de nuevos significados a partir de material presentado. Requiere
una actitud de aprendizaje significativo como la presentacion al estudiante de
un material potencialmente significativo. A su vez, esta Ultima condicion
supone: 1) que el propio material de aprendizaje se puede relacionar de una
manera no arbitraria y no literal con cualquier estructura cognitiva apropiada y
pertinente y 2) que la estructura cognitiva de la persona concreta que aprende

contenga ideas de anclaje pertinentes con las que el nuevo material se puede
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relacionar, es importante también lo que menciona acerca del que recibe el
conocimiento, tiene que estar en un nivel adecuado de madurez cognitiva y
con buen estado de motivacion para recibir el conocimiento bajo un
organizador avanzado que pueden ser: modelo de leccibn comparativa y

expositiva.

Este sistema propone el método deductivo en el desarrollo de aprendizaje,
contrario a lo propuesto por Brunner, porque antes del juego el estudiante
tiene que consumir contenido complejo del curso de ventas, en lo que
respecta a: guiones de atencién segun el tipo de cliente, pautas de atencion al
cliente, etapas de la venta, métodos para hacer prospeccion, técnicas para
manejar objeciones, proceso de cierre de ventas, alternativa de extension de
ventas (referidas, upselling, cruzada) y el docente utilizara presentaciones
comparativas y expositiva ya que los contenidos son puramente técnicos. La
idea del grafico N° 02 es que el estudiante, antes de los juegos, complemente
su conocimiento el cual es asimilado de manera significativa y asi conseguir
gue mas los conocimientos que ya posee el estudiante, los complemente con
los nuevos desarrollados en clase y que permanezca en largo plazo, sumado
a la madurez cognitiva y el estimulo para desarrollar conocimiento importante
y constante va a servir para su desempefio en la vida real en cualquier
puesto, sobre todo lo relacionado a las ventas para conseguir éxito en el

comercio de un producto o servicio.

Grafico 2: Ventajas del Aprendizaje significativo - David Ausubel

Adquirir
Retencién HHBE
Siridera conocimient
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Informacioén para

memoria de Activo Autoéestimulo
Largo Plazo.




Fuente: Elaboracion propia.

Segun Carlos Jiménez (2005) opina; de que el juego como experiencia
cultural y social no se encuentra determinado por propdésitos, ni por fines
externos y de ahi su dificultad de volverlo didactico. Para Gadamer, la
racionalidad existente en el juego es muy especial, ya que es una racionalidad
libre de fines externos y cuyo fin, es un fin inmanente. De esta manera el
juego solo posee fines internos y no trascendentes, ya que cuando se juega,
el juego deja de ser juego y se convierte en ejercicio. Para Marcela Madrid
GOmez (1998) el modo de ser del juego no esta determinado por fines
externos, el jugar para algo.... pero tampoco por la subjetividad del que juega;
el decir el juego al poseer una esencia propia no depende del jugador,
adquiere una cierta autonomia. El modo de ser del juego es auto movimiento

y pura realizacion del movimiento es auto representacion.

Estamos de acuerdo con los conceptos del juego el cual debe fluir liboremente
sin objeciones a sus fines, debido que como tal, puede o siempre cada
actividad fluye por un camino inesperado que no se puede preveer, en ese
sentido traemos el concepto de juego como una actividad fisica con diversas
opciones de variantes que conduciran al logro del objetivo. Sin embargo al
incluirlo como método didactico en las sesiones de clase de ventas hay que
controlar el juego con pautas especificas, por ello el docente previamente
expone: las reglas del juego, roles de personajes, listado de pautas, con el
objetivo de la demostracion. Desde el inicio de la dramatizacion se supone
que cada personaje principal y secundario interpreta su guion establecido; sin
embargo durante el transcurso de la presentacion podrian surgir nuevas
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necesidades expresivas para ambos, debido a que uno de los personajes se
sinti6 libre de ejecutar nuevas expresiones 0 huevos requerimientos,
exigiendo a que su comparfiero de rol, el receptor improvise con nuevas
afirmaciones, frases, comentarios o circunstancias que tienen que alinearse al
nuevo requerimiento del personaje que género los cambios. En ese sentido el
juego se torna impredecible, porque surgen variaciones a los guiones reales
de ambos, pero la ventaja es desde que el docente dio las pautas antes del
inicio inevitablemente hacen que los personajes encuentren nuevamente el
camino alineando los guiones para hacer que el objetivo de la venta se

cumpla.

En el siguiente grafico N° 03, observamos que los personajes inicialmente en
el paso 1 dan paso al juego con guiones establecidos, durante la fase 2 uno
de los personajes genera un nuevo requerimiento y causa una exigencia a su
comparfiero quien debe modelar una nueva respuesta de manera autentica
generando nuevas relaciones y oportunidades para el personaje exigido,
quien en la fase 3 lograra volver al camino para lograr el objetivo de la venta

del producto de manera asertiva.

Grafico 3: Juego de rol y su viraje temporal con improvisaciones

1

d &
O3
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Fuente: Elaboracion propia

2.2.1.2 Funciones del juego

El juego es una expresion ladica que inicialmente ha sido relacionado a las
actividades de los nifios, de acuerdo a la tabla N° 01 obtenida del autor
Garcia, A. (2009) visualizamos que desde hace mas de cinco décadas el
juego es utilizado para actividades de entrenamiento de habilidades fisicas,
manifestaciones asociadas a una religion, terapia psicologica y fisica o
finalmente para divertirse. En relacion a la primera funcién, la misma que se
toma como referencia o argumento por el uso del juego para sustentar su
utilidad, dice que el juego es utilizado para un entrenamiento de habilidades
fisicas-motoras para la supervivencia que da clara alusion a las terapias
fisicas programadas, con la supervisibn médica correspondiente, con fines de
restablecimiento de las funciones de movimiento fisico natural, por ejemplo de
cualquier extremidad del cuerpo humano. En ese sentido podriamos agregar
valor si utilizamos el juego para el desarrollo de habilidades fisico-motrices de
los estudiantes basado en observacibn de una presentacion de una
simulacién de un proceso de venta con la ayuda de la metodologia del juego
de roles.

Tabla 1: Funciones del juego.

Funciones del Juego (segun la antropologia)

Entrenamiento de habilidades
fisica-motoras para la
supervivencia

Manifestacidn simbolica asociada
a ceremomias magicas y religiosas

Terapia para la relajacion y
autoafirmacién
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distraerse




Fuente: Alfonzo Garcia (2009:23)

La representacion de este juego en una simulacion de ventas, justamente
tiene el objetivo de formar comportamientos deseables que deben ser
mostradas, incorporadas en las actitudes de los vendedores para atender a
sus clientes e integrarla en la comunicacion con los con colegas de
diferente nivel, en ese sentido, la dramatizacién tiene que ofrecer
informacion visual, a través de: alternativas de comportamiento, utilizacién

de posturas, uso de lenguaje verbal y no verbal.

2.2.1.3 Teorias del juego

Buscando la trascendencia histérica del juego encontramos segun la
bibliografia de Garcia, A. (2009) que desde inicios del siglo XIX el juego fue
muy estudiado e investigado con mucho detalle, luego méas adelante por los
cambios generados en la psicologia no le brindé mucha importancia y fue
dejada de lado, sin embargo desde inicio del 1960 nuevamente es tomado
en cuenta, a raiz de ello se separan dos épocas de estudio: primero se
detalla las teorias clasicas que detallan al juego como proceso de trabajo y
medio para expresar energia, segundo se detalla la teoria moderna que
explican la importancia y propiedades del juego, explicando matices

diferentes.

2.2.1.3.1 Teoria Clasica del Juego
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La teoria fisioldgica planteada por el inglés Herberth Spencer (1855) y por
el aleman Friedrich Schiller (1861). Ellos comentan sobre el exceso de
energia o de la potencia superflua, segun el primero el hombre como
especie superior, no tiene que dedicar toda su energia a satisfacer sus
necesidades basicas, asi que el juego le sirve para liberar o derrochar el
excedente de energia que no consume: el hombre invierte esa energia en
actividades superfluas que no son necesarias para la supervivencia, como
el juego, sobre todo si es caracter fisico-motor. Aplicado a la infancia, el
organismo infantil también suele acumular una energia o tension que no se
gasta en ninguna ocupacion fisica o creativa importante, asi que utiliza el
juego como sustituto del trabajo. Los adultos se entregan de igual modo a
actividades superfluas que aparentemente no tienen utilidad, pero que
contribuyen a su desarrollo fisico, como los deportes. Asi el placer que
produce el juego permite que el nifio y en el adulto, descansar tanto el
espiritu como el cuerpo, lo que tiene indudables beneficios terapéuticos.

Segun la tabla n°® 02 observamos también otras teorias clasicas.

La teoria psicoldgica sostenida por el aleman Moritz Lazarus (1883) dice
gue el juego no produce gasto de energia sino que es un sistema para
recuperarla cuando la necesitamos o cuando estamos decaidos. El juego
rompe con el trabajo y las actividades -cotidianas, permitiéendonos
descansar y distraer. Es por tanto una compensacion a la fatiga producida
por otras actividades menos atractivas. Esta teoria tiene relacion con el
modelo actual adulto, que separa el trabajo del ocio. Por ejemplo cuando

un adulto juega con su hijo en el patio, se liberan y descansan de la tension

27



provocada; en el adulto por el stress laboral y en el nifio por las tareas

escolares.

La recapitulacion defendida por Stanley Hall dice que el nifio imita a través
del juego rememora actividades de la vida de sus antepasados, reflejando

la

Tabla 2: Resumen de teorias clasicas del juego.

Resumen de las Teorias Clasicas

Denominacion de la Teoria | Ideas Clave
El juego permite liberar o derrochar el
excedente de la energia que no consume en
satisfacer las necesidades humanas bésicas.
Fue Desarrollada por Herbert Spencer y
Friedrich Schiller
El juego aparece como compensacién y relacién
Psicologia de la fatiga producida por realizar otras
(relajacion) actividades.
Fue desarrollada por Moritz Lazarus
El nifio imita y rememora actividades de la vida
Recapitulacion de sus antepasados, reflejando la evolucion de
(evoluciéon humana) la especie humana.
Fue desarrollada por Stanley Hall.
El juego sirve para practicar una serie de
. destrezas conductas e instintitos que seran
(entrenamiento de it 12 vitla afhulia
habilidades) Gtiles para la vida a :

Fue desarrollada por Karl Gross.

Fuente: Alfonzo Garcia (2009:17)

Fisiologia
(energia sobrante)

Pre ejercicio

evolucion de su especie. Menciona la etapa animal, los nifios trepan;
salvaje, los nifios hacen actividades de rastreo, caza y escondite; nbmada,
neolitica aqui comienzan jugar en pares o cavar en la arena y la tribal,
donde juegan organizados en equipo. Esta mencion trae al recuerdo acerca
de los multiplos intentos que un bebe realiza para iniciar el firme caminar o
la habilidad de usar sus extremidades a través del gateo o la forma de

llevarse la comida a su boca.
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El pre ejercicio, desarrollada por el aleman Karl Gross de un nifio supone
un desarrollo de ejercicios de destrezas, conductos e instintos que sumaran
de utilidad frentes a los hechos que le tocara vivir cuando sea adulto Por lo
tanto, el juego parte de una predisposicion innata, que lleva a las personas
a estar activas y a potenciar sus cualidades y sus funciones biolégicas con
el fin de adaptarse al medio. Asi el juego es una forma primordial de
aprendizaje, definido por una serie de conductas estrategias que permiten
a los individuos desarrollarse y sobrevivir. Sin embargo, el nifio realiza este
entrenamiento, sin la responsabilidad, ni la exigencia que se requeriria de
dichas destrezas en la vida real. Prestando asi méas atencion al proceso
gue a los resultados. Con esa ventaja, el nifio probara y experimentara
mediante ensayo y error. Con total libertad para desarrollar imagen visual

las actividades que luego le seran necesarias para su inserciéon social.

2.2.1.3.2 Teoria moderna del juego

En la siguiente tabla N° 03 observamos matices diferentes acerca de la
investigacion del juego y su poder en la educacion. La teoria general del
juego a diferencia de Gross. Buytendijk (1935) penso que el juego es
consecuencia y caracteristica propia del juego, que son completamente
diferentes de las de edad adulta. Con el juego; el nifio expresa autonomia y
esta determinado por tres grandes impulsos, el impulso de libertad, eliminar
obstaculo del medio y los elementos que coartan la autonomia; luego el
deseo de fusion o integracion con el mundo y por ultimo la tendencia a la

reiteracion, que se manifiesta en la rutina de jugar siempre a lo mismo.
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En la teoria de la ficcion Claparede (1934) definio al juego como una actitud
del individuo ante la realidad. La clave del juego es la ficcion, es decir la
forma en la las personas representan la realidad y reaccionan ante ella. Las
reacciones son distintas y dependen de cada persona, para él la ficcion es
un elemento para transformar el contexto y asi conseguir resultados ludicos
gue satisfagan tendencias profundas y deseos prohibidos que en la vida
real seria mas dificil de cumplir. En nuestro caso el emplear la ficcion para
construir en el salén diversos contextos de ventas y con objetivos, hace

que el juego, en este caso el juego de rol se vuelva mas interesante.

Tabla 3: Resumen de teorias modernas del juego.

Resumen de las Teorias Moderno

Denominacién de la Ideas Clave
Teoria
El nifio juega para ser autbnomo pero esta
Teoria general del determinado por los impulsos de libertad, fusion,
juego reiteracion y rutina.

Fue Desarrollada por Buytendijk.

El juego se define por la manera en que el jugador
transforma la conducta real en una conducta ludica, a
Teoria de la ficcion través de una ficcion o representacion particular de la
realidad.

Fue desarrollada por Claparede.

El juego es un método para satisfacer los impulsos y
Juego y psicoanalisis necesidades y sirve para superar los traumas.

Fue desarrollada por Freud.

El juego es reflejo de las estructuras mentales y
contribuye al establecimiento y al desarrollo de
nuevas estructuras mentales, por consiguiente pasa
por diversas fases y modalidades segun la edad del
nifio.

Fue desarrollada por Piaget.

El juego nace de la necesidad de conocer y dominar
Teoria de la escuela los objetos del entorno, creando zonas de desarrollo
soviética proximo. Ademas tiene un mercado caracter social.
Fue desarrollada por Vygotski y Elkonin

El juego es transmisor de patrones culturales
Teorias culturales tradiciones y costumbres, percepciones sociales,
habitos de conducta y representaciones del mundo

Fuente: Alfonzo Garcia (2009:20)

Teoria Psicoevolutiva
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El juego y psicoanalisis segun Freud es sostenido como un medio para
expresar y satisfacer las necesidades. Por eso lo vinculo a la expresion de
los instintos y en particular al instinto del placer. Define juego simbdlico
COmo un proceso que permite realizar los deseos insatisfechos y expresar
sentimientos del inconsciente. Mas tarde, reconoce que en el juego infantil
también actlan las experiencias reales y no solas las proyecciones del
inconsciente y la realizacion de deseos. Segun Freud, a través del juego,
los nifios y nifias realizan lo que él define como Catarsis (liberacion), que
consiste en representar experiencias desagradables y traumaticas y
repetirlas, para de esta forma poder liberarse de ellas y superarlas. Por
ejemplo: el nifio que teme a las inyecciones y juega a los médicos a
ponerse dichas inyecciones. Reconoce que el juego simbdlico esta influido
por el deseo de los nifios y nifias de ser una persona adulta y de querer ser

como ella. Por ejemplo: jugar a ser bomberos, policias, mama, papa.

La teoria psicoevolutiva de Piaget acerca del juego es el reflejo de las
estructuras mentales y contribuye al establecimiento y desarrollo de nuevas
estructuras mentales. Las diversas formas que el juego adopta en la vida
del niflo son consecuencia de su desarrollo evolutivo, a fin de que consiga
dominio en su esquema motor y coordinacion de sus extremidades. Inicia el
denominado juego simbolico que hace posible la ficcion, luego lo domina a
fin de salte de lo individual hacia lo colectivo, ahi se aprende a representar
roles. Entonces a medida que los juegos sean mas complejos, aparecen
reglas, normas necesarias con estructuras especificas que tienen que ser

socializadas con otros pares para que todos estén de acuerdo.
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La escuela soviética de Vygotsky y Elkonin consideran que el juego nace
de la necesidad de conocer y dominar los objetos del entorno. Ellos
defendieron la naturaleza del juego simbdlico que era muy importante para
el desarrollo, ya que consideraba situaciones imaginarias creadas en el
juego como una oportunidad de desarrollo préximo que operan como
sistemas de apoyo mental, es decir una guia para el desarrollo del nifio.
Elkonin decia que la esencia del juego esta precisamente en que muestra,
como se produce las interacciones entre personas. Por ello el juego tiene
sus reglas internas y evoluciona con la edad, dependiendo de las

caracteristicas del propio juego, de las personas y sus relaciones sociales.

La teoria culturalista de Huizanga (1954) y Caillois (1967) remarcan la
importancia del juego como transmisor de patrones culturales, tradiciones
culturales, tradiciones y costumbres, percepciones sociales, habitos de
conducta y representaciones del mundo. Los juegos expresan valores
dominantes de la cultura de cada civilizacion y cambian en funcion de la

época historica, la situacion geografica, las modas o las ideas.

Entonces si queremos fortalecer el uso del juego para buscar un desarrollo
de actitudes en los estudiantes argumentado en las teorias culturalista que
hace mencion al desarrollo de conductas, ya que el vendedor debe
desarrollar comunicacion no verbal y brindar confianza al cliente. La teoria
de Piaget combinada con la escuela soviética de Vygotsky y Elkonin acerca

del juego simbdlico con reglas e interacciones maduras de acuerdo a la
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edad de las personas, es aplicable para la dramatizacion porque en el
salon se utilizara normas para enfocarse solo en los resultados de un
comportamiento ideal, uso de esquemas, pautas de atencion al cliente,
guiones establecidos, etapas de la venta, etcétera.

2.2.2 Juegos de roles

A continuacioén se describe lo encontrado en diversas fuentes bibliograficas
y electronicas, lo que se puede rescatar es que no existe abundante

material de la primera variable.

2.2.2.1 Historia del juego de roles

Segun la informacion electrénica, al término de 1960 en Estados Unidos
inicio desarrollarse un nuevo concepto de juego donde los participantes
hacian el papel de distintos personajes. Este concepto evoluciond en la
década del 70’ con el conocido “Calabozos y Dragones”. En esa version
cada jugador interpreta un personaje ficticio definido con caracteristicas
particulares. El sentido de la aventura, la imaginacion, el dialogo y la
interpretacion era el sentido del juego, pues no existia ni fichas, ni tablero,

ni siquiera reglas estrictas.

En la tesis de Céaceres, N. (2012) comenta que la creacién de esta técnica
de aprendizaje de dinamica grupal, se atribuye al profesor de sociologia
del Boston College William A. Gamson, creador en 1966 del SimSoc

(Simulated Society), juego utilizado en universidades y otros grupos para
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ensefar diversos aspectos de la sociologia, ciencia politica y habilidades
de comunicacion. Este concepto de juego como curiosidad, fue publicado
de la mano de su autor porque ninguna editorial confiaba en que se
vendiera. A esta nueva modalidad de jugar se la llamo "juegos de rol".

Ahora bien, con el tiempo, los ambientes educativos han descubierto que el
juego de rol puede ser mucho mas que un pasatiempo. Sus caracteristicas,
convenientemente adaptadas, se convierten en una poderosa herramienta

pedagdgica.

Hoy en dia que valoramos la comunicacion audiovisual, este nuevo tipo de
juego ha tenido un éxito sin precedentes, en especial entre el publico
juvenil. Existen miles de juegos de rol diferentes por todo el mundo,
redactados en varios idiomas. La mayoria esta disponibles en internet de

forma gratuita.

2.2.2.2 Definicién juego de roles

Es una técnica aprendizaje ejecutados por dos o0 mas personas en donde
existe representacion de un rol determinado (personajes, puestos de
trabajo, etcétera.) con la finalidad de ejemplificar en vivo y en directo una
experiencia real, el reto es que el protagonista adopte habilidades,
destrezas y/o cambios de actitud. Al mismo tiempo el publico aprecie,
aconseje 0 exija una mejor presentacion a fin de que valoricen
determinadas actitudes. El reto para el publico que aprecia también simulen

personajes definidos con antelacion y de esta forma, dramatizan un rol
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asignado y pueden observar desde diferentes perspectivas los

comportamientos de cada actor segun el papel que ejerce.

Segun diversas fuentes bibliograficas describen que los juegos de rol son la
version adulta de los juegos de fantasia infantiles, como "Policias y
ladrones”, "Mama y papa" o "Apaches y vaqueros". Pero elaborando
conceptualmente cada palabra, lo primero es explicar el significado del
nombre de cada una. Segun el diccionario de la Lengua Espafiola: "Rol.-
Papel que interpreta un actor: desempefiar un gran rol en una

representacion teatral."

Esto se debe a que en el juego de roles cada jugador interpreta un
personaje ficticio, con una serie de caracteristicas propias que le definen.
La interpretacién del personaje, segun la teoria encontrada en internet, no
deberia ser tan rigurosa como si realmente se tratara de una obra de
teatro. Aqui no hay guiones por los cuales regirse. Cada jugador definira el
caracter de su personaje segun sus propios criterios y, durante una partida
de juego, respondera a las diversas situaciones que le puedan surgir
decidiendo en el momento las acciones de este personaje (es decir,

improvisando).

Por ejemplo, segun la fuente www.miladythewinter.wordpress.com una
partida de rol no va a seguir un guion prefijado, sino que la "historia" se ira
creando durante el transcurso de la partida, es decir se esta contando y

creando. La manera de hacerlo es describir las acciones que realiza el
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personaje que se interpreta y hablar por él cuando se trate de los diadlogos
gue tiene con el resto de los personajes. Es algo muy parecido a cuando
dos niflos que estan jugando a vaqueros uno le dice al otro "ahora yo te
disparo” y el otro le contesta "y yo te lo esquivaba”. Ellos interpretan y
deciden el curso de la historia. Mientras que en una obra de teatro, en un
libro o en una pelicula la historia ya esta escrita y el publico va
descubriendo poco a poco su desarrollo final, en una partida de Rol son los

jugadores los que van creando el relato segun van ocurriendo las cosas.

Segun la investigacion de Jaime Botero (2011), los juegos de roles
corresponden a una familia de juegos en los cuales los jugadores asumen
papeles de personajes en un escenario ficticio. La ventaja es que los
personajes tienen la libertad de actuar, tomar decisiones basado en un
proceso normativo. Los resultados del personaje principal pueden positivos
0 negativos. Kim (2008) menciona a partir de las mismas, los jugadores
tienen la libertad de improvisar; sus acciones y elecciones guian la formay

el desarrollo del juego.

El juego de rol es siempre accion, reflexion e intuicion, en este caso el
personaje si consigue el objetivo con las pautas entregadas, conseguira un
proceso de venta exitoso, por el contrario si le va mal, podria optar como
estrategia inicialmente una postura pasiva y luego ir de menos a mas, es
decir mostrarse constantemente activo a fin de retornar a la posicion de ser

protagonista del proceso de venta.
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2.2.2.3 Objetivo

La idea de tomar la actividad ludica del juego de roles es que el docente
considere previamente pautas establecidas, a fin de simular situaciones de
puestos comerciales de la vida real. Entonces asi cada participante
interpreta un papel, un rol y su reto es interiorizar, pensar, decidir y actuar

de la manera correcta tal como lo haria su referente ideal.

Otro campo de accién para cumplir con los objetivos es que a través de
este enfoque practico que realizan los protagonistas, el publico espectador
o los estudiantes tienen la oportunidad de experimentar la situacion y asi
reflexionar entender, comprender, validar o criticar el comportamiento, de
tal manera que el protagonista y el publico adquirian habilidades dificiles de

transmitir en abstracto, a través de las sesiones tradicionales.

De esta forma, esta metodologia incrementa las probabilidades de que los
nuevos conceptos se traduzcan en cambios perceptibles en el
comportamiento. Unos miembros del grupo representan ante el publico una
determinada situacion, hecho o problema, que entre todos pretenden
estudiar, para entenderlo mejor y buscar soluciones. Es s6lo un pretexto

gue posibilita el debate.

Antes de la escenificacion, el docente debe explicar el problema que ha
visto en la vida real. Luego, dar pautas, asignar, seleccionar la

representacion de un problema comercial, la preparacion de la escena y la
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dramatizacion. Acabada la representacion, se inicia la reflexion y la
discusién entre todos para intentar entender con mas profundidad el tema,
hecho o problema que se trata y para disefiar las mejores estrategias de
afrontarlo. Cuando se estima conveniente, se puede reiniciar la
representacion introduciendo algunos cambios segun las aportaciones

aparecidas en la discusion del grupo.

Entre los objetivos que se promueven con esta técnica podemos destacar:

-Promover un ambiente de interés y de estudio en torno a la discusion de
un problema.

-ldentificar a los alumnos con el problema tratado, buscando que
personalicen su tratamiento y la reflexion sobre las actitudes que en él
estan implicadas.

-Por ello, es muy util para el tratamiento de temas y problemas de indole
moral: valores, formacion de actitudes, etc.

-Profundizar en los distintos aspectos de un problema utilizando una

metodologia diferente a la charla o lecciébn magistral.

2.2.2.4 Clases

Los juegos de roles se pueden dividir: en juegos de rol narrados, en los
cuales las acciones se realizan oralmente; juegos de rol en vivo, en los
cuales los jugadores realizan las acciones fisicamente (Tychsen et al,
2006). En éstos, existe un director de juego quien decide las reglas y a su

vez actla como arbitro del juego. (Kim, 2008). También existen juegos de
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rol en forma electronica, tales como las Dimensiones Multiusuario, del
inglés Multi-User Dimension y sus sucesores graficos, los Videojuegos de
Rol Multijugador Masivo en Linea MMORPG, del inglés Massively
Multiplayer Online Role-Playing Game.

Narrados: Un juego de rol narrado, o de mesa, es un tipo de juego de rol en
el cual los participantes describen las acciones de sus personajes
oralmente. Se desarrolla de modo parecido a una radionovela: sélo se
actia el componente del habla. Asi, los jugadores deciden y describen las
acciones que tomaran sus personajes en el marco de las normas de juego.
(Grouling, 2010). El director del juego crea un escenario en el cual los
jugadores ejercen sus roles, por medio de la narracion de sus acciones. A
su vez, el director se encarga de narrar el escenario de juego, tomar nota
de las acciones efectuadas por los jugadores, y narrar a estos las
consecuencias de sus acciones, determinadas tanto por el sistema de

juego como por el director del juego. (Kim, 2008)

En vivo: Un juego de rol en vivo (LARP, del inglés Live Action Role-Playing
Game) (Tychsen et al, 2006) es un tipo de juego de rol donde los
participantes actuan fisicamente las acciones de sus personajes,
improvisando sus discursos y acciones, como en una obra teatral (Kilgallon
et al, 2001). Los jugadores persiguen objetivos dentro de un escenario
ficticio representado por la vida real, interactuando con los demas
integrantes por medio de sus personajes. Los primeros LARP se crearon a
finales de la década de los 1970, inspirados por los juegos de rol de mesa 'y

la literatura de ficcion, adquiriendo fama internacional durante la década de
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1980 (Tychsen et al, 2006), y se ha diversificado bajo muchos estilos,
desde los enfocados al juego hasta los enfocados a la expresion artistica,
buscando objetivos educativos, militares, o politicos, entre otros (Morton,
2007). Los géneros de ficcion utilizados pueden variar desde escenarios
histéricos, pasando por escenarios modernos realistas, hasta escenarios
futuristas o fantasticos. Los LARP pueden jugarse entre pocas personas en
eventos privados que duran unas cuantas horas hasta eventos publicos

con miles de jugadores durante varios dias.

Video juegos de Rol: tienen sus origenes en los juegos de rol de mesa
(Adams, Rollings, 2003), tales como Calabozos y Dragones, utilizando
mucha de sus terminologias, escenarios y mecanismos de juego. El
jugador controla uno o varios personajes que persiguen uno O varios
objetivos. Este tipo de juegos comparten varias caracteristicas de los
juegos de rol de mesa, tales como la inmersibn en una narracion
elaborada, compleja e interesante, el desarrollo del personaje dentro del
juego y la complejidad. ElI hecho de ser jugados en una plataforma
electronica elimina la necesidad de un director de juego y mejora la
velocidad con la que se desenvuelve la partida. Estos tipos de juegos han
evolucionado desde los juegos ejecutados en modo texto bajo consola

hasta elaborados juegos con graficas 3D realistas.

2.2.2.5 Etapas

40



pasos:

Desde el punto de vista del docente podemos decir que consta de tres

Eleccion del tema:

Guiado por el docente que promueve un clima de confianza con la clase y
presenta conflictos para que se tomen en cuenta, como un tema de interés.
Debe tratarse de una escena corriente de la vida, tomada del contexto que

el grupo conoce y le es familiar.

Desarrollo:

Lo podemos subdividir en tres fases:

Fase de preparacion: El docente da a conocer los datos necesarios para la
representacion, indicando cual es el conflicto, que personajes intervienen y
gué situacion se va a dramatizar. El profesor explica el tema, identificando
los personajes y la escena o escenas que se representaran.

El profesor pide voluntarios para la representacion la escena luego los
actores se sitlan en un estrado ante el resto de compafieros

Fase de dramatizacién: Los alumnos asumen el rol protag6nico y se
esfuerzan por preparar el argumento pertinente, tratando de encontrar un
didlogo que evidencia el conflicto que presenta a sus comparieros de aula.
Los actores representan la escena, expresandose con su propio lenguaje.
A veces es interesante dar a cada uno algunas indicaciones sobre el papel
gue ha de representar. El grupo no debe interferir el desarrollo de la escena
por ningun motivo. Evitar las reacciones exteriores que puedan influir en los
actores. La actuacion debe ser fundamentalmente a través de la palabra. El
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docente podra dar el alto al ejercicio cuando considere que ya ha aportado
suficiente material para el debate posterior.

Fase de debate: Se analiza y valora los diferentes momentos de la
situacion planteada y se hacen las preguntas sobre el problema
dramatizando en algunos casos se puede solicitar que los alumnos que han
representado el conflicto den sus opiniones y como se han sentido al
asumir el rol que les ha tocado interpretar. (Se puede hacer en gran grupo
0 primero trabajar un cuestionario en pequefios grupos y terminar con una

puesta en comun).

Andlisis de la situacién: ideas, sentimientos, actitudes, soluciones, etc. El
profesor modera y ayuda a profundizar en el problema presentado. Se
debe evitar el debate sobre si la interpretacion fue buena o mala. Esta es la
parte mas interesante del ejercicio y, por ello, debe dedicarsele al menos

media hora.

Nueva representacion: En esta fase antes de concluir conviene que otros
voluntarios vuelvan a representar el problema, teniendo en cuenta lo que
se ha reflexionado. El papel del profesor es de moderador, guiando el
debate hacia la consecucién de nuevas soluciones y alternativas para
solucionar el conflicto planteado, se debe explorar al maximo para poder
establecer conclusiones y medir las consecuencias de las decisiones
tomadas. Lo que se busca aqui es dramatizar el mismo evento con un

desenlace ideal.

Para llevar a cabo el desarrollo se ha de designar un coordinador el cual

debe de realizar las siguientes funciones:
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e Presentar claramente el tema a representar.

e Facilitar la adecuacion del contexto fisico.

e Asegurar la pertinente asuncion de los papeles de los actores.

e Velar por el silencio del resto de miembros durante la representacion.
e Tener cuidado del tiempo

e Favorecer el analisis y las propuestas posteriores.

Tabla 4: Ejemplo de juego de roles: Relaciones padres-hijos

r-Un adolescente trata de exponer a sus padres un problema quej

él no ha resuelto, pero lo hace en términos poco apropiados.
Les habla de cosas que usan sus amigos, que el no puede

permitirse porque son demasiado caras. Bruscamente su padre

le corta la palabra: "Di francamente lo que quieres. ¢Es que no
estas contento con el dinero que se te da? Cdmo se ve que no
sabes lo que es ganarse la vida. ..! A tu edad...". Y el chico se

encierra en el silencio.

DOL>

. ® t 0
Primera Escena: M’
4 N 4 N
eConversacion entre padres *El chico, sélo en su
que no comprenden la habitacién, airado, critica a
agresividad del hijo; Estan sus padres que no le
dispuestos a hacer por él lo comprenden y que, piensa
gue sea posible, desean él, no le quieren. "Pues bien,
ayudarle. Pero écomo? si asi lo quieren, nos
declararemos la guerra".

Segunda Tercera

Escena: Escena:

Elaboracion propia

Tabla 5: Cuestionario a Trabajar en Pequefios Grupos: 25 minutos
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éQué es lo que se ha querido mostrar en la representacion?

é¢Ha quedado resuelto el conflicto?

A 4

Cuando un conflicto de estas caracteristicas se prolonga équé hay de lamentable en la situacion?
¢Que piensas de la actitud de ese chico ante sus padres
¢Como la calificarias: adulta, infantil?

éQué piensas de la actitud de los padres?

¢Cémo reaccionamos nosotros ante una advertencia cualquiera de nuestros padres?

¢Qué hay de positivo en nuestras reacciones? ¢Qué hay de negativo?

A 4

éDeberiamos cambiar nuestra actitud hacia nuestros padres?
éDeberian nuestros padres cambiar su
actitud hacia nosotros?

A 4

¢Qué deberiamos cambiar? ¢En qué aspectos?

Propuestas de solucion o mejora de la comunicacion padres-hijos.

Elaboracion propia
Dramatizacion final: 15 minutos

Voluntarios representan nuevamente las escenas teniendo en cuenta las
conclusiones obtenidas en el andlisis o del cuestionario a fin de buscar un
desenlacé ideal en donde se muestre que no existe ganador, si mas de
ello, se promueven acuerdos que deben respetados, considerados y
renovados en el futuro, si es que el comportamiento de ambos roles es

consecuente con lo logrado.

2.2.2.6 Contextos aplicativos

Las dramatizaciones suelen provocar una ruptura muy fuerte de la

dindmica habitual de los grupos de trabajo, lo cual puede ayudar a salir de

las modalidades de funcionamiento poco eficaces que a menudo se

instalan en algunas labores colectivas en los colegios.

44



Es una técnica util para el trabajo de actitudes, tanto en el ambito personal,

familiar en todos los grados académicos, asi como el profesional.

2.2.2.7 Riesgos y limitaciones

Si bien es indudable que el juego de rol es una poderosa herramienta de
aprendizaje, antes de implementarlo, es necesario reconocer sus riesgos y

limitaciones.

e No debe reemplazar a otras metodologias de ensefianza. En particular,
no deberia sustituir la lectura de material bibliogréafico.

e Debe ser un complemento pero no la Unica técnica de capacitacion.

e Es poco efectivo para ciertos contenidos.

e Genera una alta exposicién para los participantes y puede despertar
ciertas inhibiciones

e En algunos casos, su buen desarrollo requiere gran cantidad de tiempo

e En ocasiones, se corre el riesgo de desvirtuar los propédsitos de
aprendizaje al poner en foco en temas que finalmente no son los
centrales. Desde luego, siempre es necesario recordar que el juego de
rol no busca Unicamente entretener a los participantes sino formar
habilidades de una forma amena y dinamica.

e Con una preparacion adecuada, por ejemplo en la empresa, el juego de
rol puede ser un poderoso método para que el aprendizaje no quede
limitado a la teoria sino que realmente se traduzca en un cambio en las

actitudes de los miembros de la organizacion.
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El juego de roles es una técnica importante que permite trabajar la empatia
y la comprension con los demas o la perspectiva social; con la practica
continua Las personas que lo ejecutan podran reconocer sus sentimientos,

actitudes, valores y qué caracteriza en algunos casos su conducta.

Asimismo permite aceptar a los demas, resolviendo conflictos y asumiendo
con responsabilidad la toma de decisiones. Se usa el dialogo y es una
puesta en comun improvisada, donde se enfatiza sobre un conflicto con
trascendencia moral. Actualmente es utilizado en colegios, universidades y

capacitacion en empresas.

2.2.2.8 Ventajas

Tabla 6: Ventajas del juego de rol
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Motivacion:

*Es una técnica motivadora y participativa a través del dialogo o
debate posterior, especialmente cuando el grupo se siente
implicado en lo que se representa.

*Promueve un ambiente de interés y de estudio en torno a la
discusion de un problema.

Personalizacion:

+ldentifica a los alumnos con el problema tratado y fomenta la
reflexion sobre las actitudes que en €l estan implicadas.

*El Role Playing permite profundizar en los distintos aspectos de

un problema a través de una metodologia mas dinamica e
interactiva que la leccién convencional.

Metodologia e Importancia

*Es un método ideal para desarrollar capacidades de trabajo en
equipo y toma de decisiones, creatividad y solucion de problemas
transversales en funcionamiento de grupos.

*Permite bajar del campo de las abstracciones al de las realidades
y lograr que los participantes tomen conciencia de la necesidad
de aprender.

*Estimula el potencial creativo e imaginativo de la persona pues
ésta debe imaginar como pensaria y actuaria su personaje.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.3 La Asertividad

De acuerdo a un articulo del Ministerio de Educacién en Per( se describe
gue las habilidades sociales son el conjunto de actitudes, conductas y
gestos que expresan sentimientos, actitudes, deseos y derechos, propias
de la personas y que se ponen de manifiesto siempre de una manera
adecuada y de modo que resuelvan satisfactoriamente los problemas con
los demas, en sus relaciones consigo mismo y los otros; dotandola de una
mayor capacidad para lograr los objetivos que pretende ademas de
mantener su autoestima sin dafar la de las personas que la rodean. Estas

conductas se basan fundamentalmente en el dominio de las habilidades de
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comunicacion y de un buen autocontrol emocional. Lo que nos comenta
este ultimo parrafo va relacionado con la actitud y habilidad asertiva que el
estudiante requiere obtener en el ejercicio del juego de rol para
comportarse adecuadamente con sus clientes, colegas, jefes y asi consiga
estabilidad y continuo éxito laboral. Sin embargo mas alla de que solo sea
un actitud temporal, el estudiante debe estar consciente de que
empoderarse de una habilidad asertiva y practicarla en cada momento de
su vida futura, le va a generar que consiga, crear una imagen que merezca
ser recordada o sugerida por un entorno cercano y confiable hacia un
potencial empleador, en donde pueda interactuar para seguir

comunicandose y lograr sus objetivos personales o profesionales.

Continuando con las apreciaciones del Ministerio de Educacion, el libro de
Castanyer, O (2013) dice; las personas que tienen la suerte de poseer esas
habilidades son las llamadas asertivas. Las personas que presentan algun
problema en su forma de relacionarse, tienen una falta de asertividad. Esto
ultimo se puede entender de dos formas: poco asertivas son las personas
timidas, prestas a sentirse pisadas y no respetadas, pero también lo son
las que se sitian en el polo opuesto: la persona agresiva, que pisa a los
demas y no tienen en cuenta la necesidad del otro. Ambos tienen problema
de relacion y ambos son considerados, pues faltas de asertividad, aunque
el tratamiento tenga que ser forzosamente diferente en cada caso. La
autora le da un concepto mas realista a la asertividad, sugiriendo que la
asertividad sea un camino hacia la autoestima, hacia la capacidad de
relacionarse con los demas de igual a igual, ni estando por encima, ni por
debajo. Solo quien posee una alta autoestima, quien se aprecia y valora asi
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mismo, podra relacionarse con los demas en el mismo plano, reconociendo
a los que son mejores en alguna habilidad, pero no sintiéendose inferior, ni
superior a otros. Dicho al revés, la persona no asertiva, tanto si es retraida
como si es agresiva, no puede tener una autoestima muy alta, por cuanto

siente la necesidad imperiosa de ser valorada por los demas.

En resumen la asertividad es la capacidad de autoafirmar los propios
derechos, sin dejarse manipular y sin manipular a los deméas. Tal como
comenta la autora la finalidad de un buen manejo de las habilidades
sociales tiene relacion entre una persona con buen lenguaje y una de buen
nivel de tolerancia, requisito indispensable para la relacion con el cliente en

cualquier puesto de trabajo cuya funcion primordial sea el trato con ellos.

Bernabé Tierno (2001), sostiene que la asertividad es una habilidad
personal que nos permite expresar nuestros sentimientos, deseos,
opiniones y pensamientos, en el momento oportuno, de la forma adecuada
y sin negar ni desconsiderar los derechos de los demas. Es una manera de
llegar a conseguir los objetivos que nos proponemos sin sentirnos

incomodos por ello ni incomodar a los demas.

Algunos autores retoman la asertividad como aquella conducta que
posibilita la disminucién de la ansiedad. En tanto que Fensterheim y Baer
(1976): definen al individuo asertivo como: "aquella persona que tiene una
personalidad excitativa o activa, el que define sus propios derechos y no

presenta temores en su comportamiento”.
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Alberty y Emmons (1978), la definen como la conducta que permite a una
persona actuar con base a sus intereses mas importantes, defenderse sin
ansiedad, expresar comodamente sentimientos honestos o ejercer los

derechos personales, sin negar los derechos de los otros.

2.2.3.1 Caracteristicas de la persona sumisa, agresiva y asertiva

Es necesario conocer antes, ¢cual? es el comportamiento de las personas
sobretodo saber cdmo es la caracteristicas de la personalidad de las
personas sumisas, agresivas o asertivas. Aclarando que ninguna persona
asume puramente una condicion, pero si las personas asumen tendencias
hacia ellas o inclusive podria ser posiciones mixtas con lo cual se forma la
extrafieza del comportamiento del ser humano, es decir cuando pensamos
por ejemplo: si ella o €l es sumamente aplicado y responsable en el trabajo,
con nadie ha tenido problemas ademas participa activamente en las
reuniones; pero la familia indica que €l o ella es una persona muy grosera y
pedante en su casa, trata muy mal a su pareja y grita demasiado a sus

hijos.

A continuacion se toma los conceptos de Castanyer, O. (2013):

Persona sumisa: es la que no defiende sus derechos e intereses

personales. Respeta a los demas, pero no asi mismo.

Su comportamiento externo: volumen bajo de voz, habla poco, genera
bloqueo en el lenguaje como tartamudeo, vacilaciones, silencios, muletillas.
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Se escapa del contacto ocular, mirada baja, su mirada es tensa, sus
dientes apretados o labios temblorosos, manos nerviosas, su postura es
tensa. Es inseguro. Frecuentemente se queja de terceros por ejemplo: él

no me comprende, y es un egoista y se aprovecha de mi.

Su patron de pensamiento: consideran que asi evitan molestar u ofender a
los demés. Son personas sacrificadas. Lo que yo sienta, piense o desee,
no importa. Importa lo que tu sientas, pienses o desees. Es necesario ser
querido por todo el mundo. Tiene la sensacién de ser incomprendido,

manipulado, no tenido en cuenta.

Sus sentimientos y emaciones: tiene impotencia, mucha energia mental,
sentimiento de culpabilidad, es ansioso, se siente frustrado. Tiene pérdida
de autoestima, a veces estas personas son agresivos con estallidos

desmesurados de agresividad.

Persona agresiva: es la que defiende en exceso los derechos e intereses
personales, sin tener en cuenta. Otros que carecen de habilidades para

afrontar ciertas situaciones.

Su comportamiento externo: tiene volumen de voz elevado, a veces habla
poco fluido por ser demasiado precipitada, habla tajante, usa insultos y
amenazas. Su contacto ocular es retador, cara y manos tensos, postura

gue invade el espacio del otro. Tiene tendencia al contraataque.

Su patron de pensamiento: ahora solé yo importo, lo que tu pienses no
interesa. Piensan que si no portan de esa manera son vulnerables. Lo

sitan en términos de ganar o perder. Pueden darse las creencias: hay
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gente mala y vil que merece ser castigada y es horrible que las cosas no

salgan como a mi me gustaria que saliesen.

Sus sentimientos y emociones: tiene ansiedad creciente, es solo tiene
sensacion de incomprension, culpa y frustracion, tiene baja autoestima,
tiene sensacion de falta de control, enfado constante que se extiende a
mas personas y situaciones. Generan consecuencias al igual que las
personas sumisas, generalmente rechazo o huida por parte de los demas.
Tiene una conducta de circulo vicioso por forzar a los demas a ser cada

vez mas hostiles y asi aumentar cada vez su agresividad.

No todas las personas agresivas lo son realmente en su interior, mas bien
la conducta agresiva y desafiante es muchas veces una defensa por
sentirse excesivamente vulnerable ante los ataques o una falta de habilidad
para afrontar situaciones tensas. Por ello es muy comun el estilo de
comportamiento pasivo-agresivo que utiliza el chantaje afectivo para

conseguir ser tenidos en cuenta.

Persona asertiva: es el modelo ideal de comportamiento de una persona, la
cual se consigue con técnicas adecuadas, acercarse al modelo. Las
personas asertivas conocen sus derechos y los defienden, respetando a los

demas, es decir, no van a ganar, sino a llegar a un acuerdo.

Su comportamiento externo: su habla es fluida, segura, sin bloqueos, ni
muletillas, contacto ocular directo, pero no desafiante, relajacion corporal,
tiene comodidad en su postura. Expresa sentimientos negativos o positivos,

defensa sin agresion, es honesto, capacidad para hablar de propios gustos
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e intereses, capacidad de discrepar abiertamente, capacidad de pedir

aclaraciones, decir no y saber aceptar errores.

Su patron de pensamiento: conocen sus derechos y de los demas. Sus

convicciones son en su mayoria racionales.

Sus sentimientos y emociones: buena autoestima, no se sienten inferiores,
ni superiores a los demas, satisfaccién en las relaciones, respeto por uno
mismo, sensacion de control emocional, por ello frenaran o desarmaran a
la persona que les ataque. Aclaran equivocaciones, los demas se sienten

respetados y valorados, es considerada como buena, pero no tonta.

2.2.3.2 Componentes del comportamiento asertivo

Ultimamente y de manera constante las capacidades personales de los
trabajadores exitosos, parte del llamado también talento humano, es cada
vez mas escaso debido a mdltiples factores en el entorno del trabajador,
por ejemplo el vulgar lenguaje verbal y no verbal de las amistades, la
familia, las ambiciones, la influencia de la publicidad o television, entre
otras. Entonces seria ideal para los empleadores encontrar candidatos y
mantener trabajadores que generen un buen ambiente laboral, tal como lo

muestra la tabla a continuacion:

Tabla 7: Persona asertiva

Persona Asertiva
1. Sabe decir no o mostrar su postura hacia algo

a. Manifiesta su propia postura ante un tema, peticién, demanda.

b. Expresa razonamiento para explicar, justificar su postura,
sentimientos, peticion.

c. Expresa comprensibn hacia las posturas, sentimientos,
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demandas del otro.

2. Sabe pedir favores y reaccionar ante un ataque

a. Expresa la presencia de un problema que le parezca debe ser
mortificado (cuando lo haya)

b. Sabe pedir cunado es necesario.

c. Pide aclaraciones si hay algo que no lo tenga claro.

3. Sabe expresar sentimientos

a. Expresa gratitud, afecto, admiracién.
b. Expresa insatisfaccion, dolor, desconcierto.

Fuente: Castanyer, O. (2013).

Entonces como logra una persona adecuarse dentro de una clasificacion
asertiva, pues en abundante bibliografia se puede leer de un rango amplio
gue abarca componentes adecuados que al combinarse optimiza la
efectividad de la conducta y que en general mencionan a la comunicacion

verbal y no verbal.

Castanyer, O (2013) comenta:

Comunicacion verbal: El habla se emplea para una variedad de propdésitos;
comunicar ideas, describir sentimientos, razonar, argumentar, las palabras
gue se empleen dependeran de la situacion. La expresion del sujeto puede
analizarse en dos subgrupos de componentes: En primer lugar puede
analizarse el contenido en si, o0 sea, la que el sujeto dice, piensa y siente
(aspectos linguisticos). Dicho contenido define el tipo de respuesta
expresando oposicion, afecto o requerimiento. En segundo lugar, se puede

analizar la entonacion y el volumen de voz (componentes paralinguisticos).

Componentes paralinguisticos: que hace referencia a como se transmite el

mensaje, frente al area propiamente linguistica o habla en la que se estudia
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lo que se dice. Estas sefales paralingiisticas son: volumen, tono, fluidez,

claridad y velocidad.

La conversacion: es el instrumento verbal por excelencia del que nos
servimos para transmitir informacién y mantener relaciones sociales
adecuadas. Aqui es importante la duracion del habla, a mayor duracion del
habla, mas asertivo se puede ser; la retroalimentacién cuando alguien esta
hablando necesita saber si estd siendo comprendido, si le creen o0 estan
aburridos; las preguntas son esenciales para obtener informacion y mostrar

interés. No utilizar puede dar la sensacion de mostrar desintereés.

Comunicacion no verbal: tipo de respuesta que en general todos pasamos
por alto, Sus indicadores son las miradas, gestos o expresion facial y
posturas o expresion corporal. Este tipo de comunicacion que es inevitable
en presencia de otras personas, un individuo puede decidir no hablar, o ser
incapaz de ni comunicarse verbalmente, pero aun sigue emitiendo
mensajes acerca de si mismo a través de su cara y cuerpo. Los mensajes
no verbales a menudo son también recibidos de forma medio consiente: la
gente se forma impresiones de los demas a partir de su conducta no
verbal, sin saber identificar exactamente qué es lo agradable o irritante de
cada persona en cuestion. Entonces para los mensajes se consideren
habilidoso (asertivo) las sefiales no verbales tienen que ser congruentes
con el contenido verbal. Y asi evitar observar incongruencias a la hora de
catalogar a una persona con un lenguaje verbal adecuado pero no

consigue que lo consideremos interlocutores validos. En un estudio
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cientifico por Romano y Bellack la postura, la expresion facial y la
entonacion son las conductas mas relacionadas con el mensaje verbal.

La Mirada: elemento mas estudiado en la literatura sobre habilidades
sociales y asercion. La cantidad y tipo de mirada comunican actitudes
interpersonales, de tal forma que la conclusion mas comdn que una
persona extrae cuando alguien no le mira a los 0jos es porque esta
nervioso Y le falta confianza a si mismo.

La expresion facial: muestra el estado emocional de una persona, aunque
esta pueda tratar de ocultarlo, proporciona informacion continua sobre si
estd comprendiendo el mensaje, si esta sorprendido, de acuerdo, en
contra, etcétera. Indica actitudes hacia otras personas.

La postura corporal: la posicion del cuerpo y de los miembros, la forma
como se sienta una persona, como esta de pie y como se pasea, refleja
actitudes y conceptos que tiene de si misma y su animo respecto a los
demas: existen cuatro posturas, de acercamiento que puede caer simpatico

o invasivo; de retirada o rechazo; erecta o arrogancia; contraida o timida.

Los gestos: son basicamente culturales, las manos y en un grado menor la
cabeza y los pies producen variedad de gestos para apoyar o contradecir,

tratando de ocultar los verdaderos sentimientos.

La asertividad se expresa a traves de distintas caracteristicas conductuales
gue pueden ser verbales, motor verbal y motor no verbal. De la cual se
toma en cuenta el desarrolla de cada una de ellas para lograr el desarrollo

pleno del educando. Para el desarrollo de la caracteristica motora verbal el
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alumno participa de manera espontanea en los dialogos o debates
realizados por el docente, sus dramatizaciones o gestos que el alumno
emplea para darse entender. Durante los dialogos y trabajos grupales
donde el alumno expresaba de manera autbnoma sus ideas u opiniones

desarrolla su conducta no motora verbal.

2.2.3.3 Caracteristicas del individuo que actua asertivamente.

Libet y Lewinshon (1988) presentan las siguientes caracteristicas del
individuo asertivo:
El individuo asertivo suele defenderse bien en sus relaciones

interpersonales.

Est4 satisfecho de su vida social y tiene confianza en si mismo para

cambiar cuando necesite hacerlo.

El individuo asertivo es expresivo, espontaneo, seguro y capaz de

influenciar a los otros.

Fundamentalmente ser asertivo, es darse cuenta sobre si mismo, como al

contexto que lo rodea.

Al darse cuenta respecto a si mismo, consiste en mirar dentro para saber lo
gue quiere antes de mirar alrededor, para ver lo que los demas quieren y

esperan de una situacion dada.

Se llega a la conclusién que la palabra "asertividad" significa afirmacion de
la propia personalidad, confianza en si mismo, autoestima, aplomo, triunfo

de la justicia y la verdad, vitalidad pujante, comunicacion segura y eficiente,
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partiendo de una comunicacion consciente en lo verbal, no verbal y motor
dando hincapié a los factores emocionales e intrinsecos de cada individuo,

manteniendo una ecuanimidad de las acciones asertivas.

2.2.3.4 La asertividad en los diferentes contextos

Louise Hurta (1998) asegura que la asertividad, en los diferentes contextos,

tiene las siguientes caracteristicas:

En el contexto familiar: La familia es el nlcleo de la sociedad, la familia lo
componen los padres, los hijos y demdas parientes; cada uno de los
componentes tiene un rol que debe encausarse dentro de valores positivos:
lealtad, amor, trabajo en equipo, sencillez, etc., para ser funcional. Las
familias funcionales son las mas exitosas, las disfuncionales no tanto y
quiza estén necesitando de autoestima entre sus miembros y asertividad

para tomar sus propias decisiones.

Con los nifios: Dicen que los nifios son los seres humanos mas sinceros y
mas labiles al cambio, lo que reflejemos en ellos como ejemplo sera su
futuro como adultos. Hay algunos padres que ven muy dificil decirle "no" a
alguno de sus hijos, es necesario ponerles limites claros y firmes, para que

cuando sean adultos tengan un comportamiento adecuado.

Se recomienda establecer un sistema de consecuencias, es decir un
castigo, no se aconseja el maltrato fisico ni verbal, pero si algo que le

afecte y le permita reflexionar: dejarle sin la propina de la semana, no
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dejarle ver television en una semana, no comprarle su juguete preferido,
etcétera.

Con las amistades: La amistad es el mas noble de los sentimientos, un
amigo siempre estara dispuesto a ayudarte en lo que esté a su alcance, a
veces uno confunde la amistad con exigir de aquella persona mas de lo
gue ella nos puede ofrecer. También para los amigos hay limites y no
tengas miedo en poner tus barreras, muestra tu desacuerdo con sus
opiniones cuando estas no sean de tu agrado. Dentro de una relacion de
amigos se deben practicar una serie de valores, supongo que te hiciste
amigo o amiga de esa persona porque entre los dos surgio alguna actividad

en comun.

En la escuela: Como afirma Roche (1995), la asertividad permite a la
persona expresarse libre, directa, sincera y adecuadamente con cualquier
interlocutor. La asertividad es una habilidad social que refleja la energia
vital y lleva al sujeto a perseverar hasta conseguir sus metas realistas y
positivas.

En la institucion escolar, la praxis psicoeducativa para favorecer la
asertividad puede tener un caracter preventivo de comportamientos
desadaptados o de optimizacion de la capacidad relacional del alumno. A
menudo el entrenamiento en asertividad facilita la integracion en el grupo,
canaliza la agresividad y evita otras conductas inadecuadas. Este tipo de
intervencion contribuye favorablemente al ajuste del educando, pues
potencia sus recursos para expresar sentimientos; solicitar algo; rechazar
propuestas inoportunas; iniciar, mantener y finalizar conversaciones;
defender los propios derechos, etc. habitualmente hay que analizar y, en su
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caso, trabajar aspectos tales como el contacto visual, la postura corporal, la
distancia interpersonal, la mimica del rostro, el ritmo al hablar y el tono de

VOZ.

Los diferentes contextos donde se observa conductas asertivas son en el
hogar, la escuela y sociedad, es alli donde cada individuo asume su rol
como un ser pensante y comunicativo a través de las relaciones sociales,
poniendo énfasis en la convivencia armonica, centrada en la comunicacion,
donde el receptor con el emisor sean los satisfechos y esto se lleva con

una comunicacion asertiva.

2.2.3.5 Principios basicos para aprender a ser asertivos

Para llegar a conseguir este fin de transmitir al estudiante la conducta
asertiva hay que tener en cuenta principios basicos de los que debemos

destacar el ambiente que rodea al individuo.

Existen unas actitudes generales a tener en cuenta para educar en la
asertividad y que ademas influyen en la construccién de una adecuada

autoestima. Estas actitudes las podemos enunciar del siguiente modo:

Atencion a las proyecciones: algunos adultos tendemos a proyectar
nuestros propios temores y experiencias negativas en los estudiantes. A
veces se protege cuando anteriormente hemos sufrido burlas y los
hacemos desconfiados. Esta actitud la transmite el padre con sus actitudes,
sus comentarios (cuando estamos continuamente pendientes de lo que los

demas dicen de nosotros) A cambio, o que debemos hacer es aceptar al
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estudiante con sus ideas y actitudes y dejarle tener las experiencias. El
papel del adulto en este caso es transmitir al estudiante su opinion si éste
la pide y uUnicamente limitarnos (mientras esto no ocurra) a aconsejar o
contar nuestras propias experiencias huyendo de los planteamientos

categoricos y del establecimiento de reglas.

No confundir un error puntual con una caracteristica de la
personalidad: Debemos cuidar los mensajes que dirigimos a los
estudiantes y la forma de hacerlo. Un estudiante que de forma reiterada
recibe el mensaje de que es malo, termina asumiendo ese rol, creyendo
gue realmente es malo porque ademas recibe el mensaje de alguien en

guien confia que puede ser su madre, su padre.

Las expectativas hacia los estudiantes deben ser razonables y adecuadas
a su nivel y edad: A cada nivel madurativo le corresponden unas pautas de
conducta. El problema para los estudiantes se presenta cuando se les
exigen cosas para las que todavia no se encuentran preparados

(determinadas responsabilidades)

Se concluye que a veces educadores caemos en el error de exigir a los
estudiantes responsabilidades en la cual ellos aun no estan preparados y
cuando cometen el error los colocamos rotulos de malo o perverso,

teniendo como consecuencia las confusiones en su personalidad.

2.2.3.6 Principales causas de la falta de asertividad
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Segun Castanyer, O. (2013) ninguna persona nace asertivo, porgue nadie
es perfecto, una persona va aprendiendo en el camino, por ello se localizan

los siguientes factores de la falta de la asertividad:

La persona no ha aprendido a ser asertivo o la ha aprendido de forma
inadecuada: en donde aparecen casos de castigos no necesariamente
fisicos, si no todo tipo de recriminaciones, desprecios o prohibiciones a las
conductas asertivas. Puede ser que no recibié refuerzos suficientes a las
conductas asertivas. No ha aprendido a valorar el refuerzo social, es decir
es indiferente a las alabanzas, simpatias. La persona recibe mas refuerzo
por conductas sumisas 0 agresivas. La persona no sabe discriminar
adecuadamente las situaciones en las que debe emitir una respuesta
concreta, es decir cuando la persona no se da cuenta cuando es aceptada

y cuando no, inclusive se rie cuando debe estar serio.

La persona conoce la conducta apropiada, pero siente tanta ansiedad que
la emite de forma parcial: esta conducta es para personas con problemas
asertivos que han tenido experiencias altamente aversivas. En Psicologia
le denominan “condicionamientos o generalizacion” pensamiento nacida en
la misma persona, generandole una gran ansiedad que su respuesta

asertiva se ve mermada.

La persona no conoce o rechaza sus derechos: la educacion tradicional
nos ha pretendido hacer sumisos, algunos mas, otros menos, todos hemos

recibido mensajes de obediencia a la autoridad, estar callados cuando una

62



persona mayor hable, no expresar opinidbn propia ante los padres o
maestros. Entonces lo ideal es tomar ese modelo en justa medida y no de

manera exagerad a.

La persona posee unos patrones irracionales de pensamientos que le
impide actuar de forma asertiva: al describir las principales caracteristicas
de la persona sumisa, agresiva y asertiva, reflejamos las tipicas creencias y
esquemas mentales que tiene cada uno de ellos. Por ejemplo, el sumiso
pensara “es necesario ser querido y apreciado por todo el mundo” mientras
que el agresivo pensara “es horrible que las cosas no salgan, como a mi
me gustaria que saliesen”. Estas ideas estan tan arraigadas que salen de
forma automatica, y ahi hay que hacer un esfuerzo por retenerlas y actuar

de manera asertiva.

2.2.3.7 Técnicas de asertividad para discusiones

Debido a que la finalidad del estudiante es aplicar las siguientes técnicas
con clientes dificiles, se citan parafraseando a continuacion las

recomendaciones de Castenyer, O. (2013)

Técnica del disco roto: consiste en repetir el propio punto de vista una y
otra vez con tranquilidad, sin entrar en discusiones, ni provocaciones que
pueda hacer la otra persona. Por ejemplo: un cliente piensa: todos los

vendedores de esta tienda no me entienden — (D.R. :) — el responsable de
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la atencidon responde: los demas colegas comprendieron algo equivocado,

seguro que otros no lo haran.

Banco de niebla: consiste en dar la razén a la persona que considere
puede haber de cierto en sus criticas, pero negandose a la vez a entrar a
mayor discusiones, pareciera ceder terreno, sin cederlo realmente, ya que
en el fondo no se va a cambiar de postura. Por ejemplo: un cliente dice:
claro como siempre en esta tienda nadie entiende — (D.R. :) el responsable

contesta: es posible que tenga razon, nos disculpamos por ello.

Aplazamiento asertivo: consiste en aplazar la respuesta que vayamos a dar
a la persona que nos ha criticado, hasta que nos sintamos mas tranquilos y
capaces de responder adecuadamente. Por ejemplo: Ud. me trato mal, la
vez pasada. (A.A. :) mire es un tema muy polémico entre nosotros, le
parece que ahora mi colega la va atender y luego podemos conversar mas

tranquilos.

Técnica para procesar el cambio: consiste en desplazar el foco de la
discusion hacia el analisis de lo que esta ocurriendo entre las dos
personas. Es como si se salieran del contenido de lo que se habla. Por
ejemplo: Ud. tiene la culpa de toda la lentitud en la atencion. (T.P.E.C. :)
estimado sefior no entiendo porque lo dice, lo que pasa es nuestro servidor

ha tenido una caida de sistema.

64



Técnica de ignorar: parecida al anterior, aunque en este caso la
responsabilidad recae solo en la otra persona solamente. Por ejemplo: tu
tienes la culpa de la lentitud en la atencidn. (T.l. :) me parece que esta muy

enfadado, asi que creo que hablaremos en otro momento.

Técnica de acuerdo asertivo: va mas alla del banco de niebla, ya que no se
gueda en ceder terreno sin mayores comentarios, si no que deja claro,
ademas de que una cosa es el error cometido y otra el hecho de ser buena
o0 mala persona. Es Util para casos en donde se reconoce que la otra
persona tiene razén. Por ejemplo: Ud. tiene la culpa en la demora de la
atencion. (A.A. :) Ud. tiene toda la razén, demore por un problema en el

sistema, pero en seguida continuo.

Técnica de la pregunta asertiva: consiste en pensar bien de la persona que
nos critica, es decir convertir al enemigo en aliado y dar por hecho que su
critica es bien intencionada y obligaremos a la persona nos dé mayor
informacion que sustente sus argumentos. Por ejemplo: Ud. tiene la culpa
de demora en la atencion. (P.A. :) Sr. ¢(Qué es exactamente lo que le

molesta? ¢ COmo sugiere que cambie para que no se vuelva a repetir?

2.3 Definiciones conceptuales

Los juegos de roles: considerado como herramienta de ensefianza en la
educacion que utilizan los docentes a fin de conseguir de que los estudiantes, en

pareja, se involucren dramatizando una situacién, un tema o aspecto controversial
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de la vida real, adoptando roles representativos, en donde tienen la oportunidad
de aplicar las pautas aprendidas de un tema o improvisar, si la situacion es
adversa, con actitud positiva a fin de conseguir la aplicacion de pautas requeridas.
Luego de la dramatizacion, los participantes argumentan sus posturas y reciben
criticas positivas y negativas del publico espectador y retroalimentacion del

docente.

Estrategia de ensefianza: la palabra estrategia se antecede debido a que el
docente tiene que optar por una via especifica a fin de lograr que el contenido de
su curso sea aprendido por el estudiante. En la transmision de los conocimientos
el docente tradicional siempre ha optado por el discurso y el uso de la pizarra, ello
ha ido evolucionando con el uso de herramientas tecnoldgicas, juegos ludicos,
uso de videos, programas de computo, etc. Todo ello, mas la labor del docente
involucrado en la creacion, uso o modificacion de diversas técnicas o estrategias,
tienen la enorme responsabilidad de crear un ambiente favorable para que el

estudiante aprenda de manera sencilla.

Rol activo del juego de roles: rol del protagonista en el juego de rol que utiliza
todos sus conocimientos tedricos y aplicard sus competencias sociales de manera
adecuada a fin de ejecutar eficientemente el rol del personaje principal, haciendo

ver el personaje como un modelo ideal de comportamiento.

Rol pasivo del juego de roles: rol del protagonista en el juego de rol que utiliza
todos sus conocimientos tedricos de manera parcial y aplica sus competencias
sociales de manera deficiente, a fin de hacer ver al personaje como un modelo

aparece como inseguro o con falta de fuerza. La idea de esta postura es que
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inicialmente se tome como una estrategia, por ejemplo cuando al protagonista
atiende a un cliente dificil y esta postura pasiva se plantea como una situacioén de

transito hacia el rol activo que el protagonista debera acoplar de manera audaz.

Asertividad: habilidad social basica que una persona emplea cuando se comunica
con otro sujeto en donde presenta sus actitudes verbales y no verbales de
manera adecuada a fin de continuar con un dialogo empético. Si el otro sujeto se
muestra apatico la persona tiene la oportunidad de demostrar respeto, a fin de
conducir la situacion a términos empaticos para que ambos puedan escucharse y

lograr un acuerdo beneficioso para ambos.

Habilidades sociales: conjunto de habilidades que través de la vida la persona
adquiere de acuerdo a sus ideas, conocimientos, valores, experiencia, creencias,
etcétera. Todo ello se integra de manera continua en el comportamiento del
individuo, haciendo que demuestre actitudes y conductas positivas que le

permitan involucrarse ante las personas y la sociedad.

Comunicacion verbal: es un tipo de comunicacion en donde abunda el lenguaje
oral o escrito. El lenguaje oral brinda la posibilidad de generar principalmente
silabas, palabras y oraciones para hacer llegar al interlocutor para comunicarse y
recibir respuesta basada en lenguaje verbal. El lenguaje escrito basado
principalmente en graficos, escritos, siglas, logotipos tiene también la intencion de

comunicar una situacion al interlocutor.
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Comunicacion no verbal: es un tipo de comunicacion basado en posturas como
lenguaje corporal y el icénico. El primero da un elemento para conocer el animo
de la persona, por ejemplo por medio de sus gestos podria saber si esta triste o
alegre. Con el segundo se puede saber de sefiales que dan entender parametros
establecidos, por ejemplo, simbolos universales, comunicacion de los
sordomudos, sirenas, semiuniversales, el beso, el luto y particulares las
indicaciones de un arbitro de futbol.

2.4Formulacioén de hipotesis

2.4.1 Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el juego de roles y el desarrollo de asertividad de
los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencién al cliente del primer ciclo
semestre 2014-1l de la carrera administracion bancaria de la sede principal IFB

CERTUS.

2.4.2 Hipotesis especificas

a) Existe relacion significativa entre la estrategia de ensefianza juego de roles y
las habilidades sociales de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion
al cliente del primer ciclo semestre 2014-11 de la carrera administracion

bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

b) Existe relacion significativa entre el rol activo del protagonista en el juego de

roles y la comunicacién verbal de los estudiantes de la asignatura: ventas y
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atencion al cliente del primer ciclo semestre 2014-1 de la carrera

administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

Existe relacion significativa entre la aplicacion estratégica de un rol pasivo del
protagonista en el juego de roles y la comunicacion no verbal de los
estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion al cliente del primer ciclo
semestre 2014-1l de la carrera administracion bancaria de la sede principal IFB

CERTUS.

2.4.3 Variables

a) V1: Juegos de roles

b) V2: Desarrollo de la asertividad.
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CAPITULO IIl: DISENO METODOLOGICO

3.1 Disefio de la investigacion

Esta investigacion fue observacional, ya que proporciono una vision de los juegos
de roles y el desarrollo de la asertividad que permitié redactar analisis de sus
resultados. Su disefio fue no experimental, debido a que no se manipulo ninguna

de las variables.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

La poblacion estuvo dispersa en los turnos tarde y noche. Por el tiempo en el

curso y por el cruce de programaciones del docente ha seleccionado una muestra

con la finalidad de analizar la asociacion de las dos variables, el juego de roles y

desarrollo de la asertividad en los estudiantes seleccionados.
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Gréfico 4: Poblacion y muestra
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Fuente: Céaceres, N (2012)

113 ”

En el grafico se visualiza el método de andlisis a la muestra a la cual se le
analiza por la afectacion de las variables: juego de roles y desarrollo de la

asertividad de los estudiantes.

La poblacion de estudio se obtuvo a través de la cantidad de alumnos inscritos
solo en el curso de taller y ventas en los turnos tarde y noche de la sede principal
en el distrito Surco en Lima. Se filtr6 a la poblacion general en base a una lista de
exclusiones e inclusiones que mas adelante se detallan, a fin de limpiar las colas
y trabajar una poblacion libre de datos superfluos. En total, luego de procesar

guedo 189 estudiantes.

Poblacion: 189

3.2.2 Muestra

La investigacion tuvo un muestreo probabilistico simple al cual se aplico
instrumentos de caracter fiable segun los resultados de la prueba de Alfa de
Cronbach, ademas de la validacion de tres expertos en dos cuestionarios virtuales

y un cuestionario presencial que dieron resultados para cuantificaron y realizar la
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contrastacion, andlisis de las hipétesis planteadas, con ello su alcance es
descriptivo, correlacional porque se verifico relacion entre el juegos de rol y
desarrollo de la asertividad. Esta asociacion entre la variable uno y la variable dos
en los estudiantes fue en un tiempo determinado, es decir fue de corte

transversal.

Se seleccion6 mediante la féormula y como primera muestra de aproximacion se
obtuvo 176.52 estudiantes pertenecientes a diferentes grupos del turno de la tarde

y noche del ciclo 1 de la carrera de administracién bancaria.

L __ ZX(P@N)
° e*(N-1)+Z2(p)(Q)

Fuente: Céceres, N (2012)

- (3,8416)(0,25)(189) -
° (0,000361)(188) + (3,8416)(0,25)

_ 1815156 _,

Ny =——o- =176,52
1,028268

En donde:

n= tamafio de la muestra.

Z= es el nivel de confianza.

p= es la variacion positiva

g= es la variacion negativa.

N= es el tamafio de la poblacion

E= es la precision del error
Las equivalencias para procesar y obtener la muestran son:

n= 480.
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Z=1.96 (95% nivel de confiabilidad).
p= 0.5 (probabilidad de éxito)

g= 0.5 (probabilidad de fracaso)

N= es el tamafio de la poblaciéon

E=0.019

3.2.2.1 Tamaiio final

Redondeando, tomaremos como tamafio final para nuestra muestra a 91

estudiantes, con la cual se trabajo en el presente trabajo.

n 176525
I VYT o Wl b
1NA-LC1R—3 34—
N 189

Fuente: Céceres, N (2012)

91

Tamaino muestra final:

Se consider6 a 15 docentes del primer ciclo, quienes fueron consultados a través
del primer instrumento con 6 items a fin de fortalecer la informacién de los
estudiantes, pues el docente utiliza y discrimina para cada fin especifico el uso de
estrategias de ensefianza, por ello sus respuestas en un cuestionario preparado
considera su criterio y experiencia acerca del uso de las estrategias para
promover actitudes en los estudiantes. Sus respuestas fueron replicadas en el
orden de 6 estudiantes (91/15 = 6) y asi emparejar a los 91 de la muestra final o

los participantes solicitados.
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3.2.2.2 Criterio de inclusion de la muestra

a) Estar cursando el primer ciclo por primera vez.

a) Ser alumnos regulares, sin acumulacion de inasistencias.

b) Criterio de Estar matriculado en el curso taller y atencion al cliente en el
semestre 2014-II.

c) Eltamafo porcentual de la muestra final es 48.15%.

3.2.2.3 Exclusion de la muestra

a) No estar cursando el primer ciclo.
b) Ser alumnos irregulares.

c) Haber ingresado en semestres anteriores.

3.3 Operacionalizacion de variables

Debido a que es una investigacién correlacionar, se realiz6 la operacionalizacion
variables, en dimensiones especificas a fin de obtener indicadores que puedan
ser sometidos a un proceso de validacion estadistica, con el uso de instrumentos

gue recogeran importante informacion cuantitativa.

A continuacion se adjunta el cuadro de operacionalizacién de las variables:
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

conseguir un cierre
de ventas.

cambiar preguntando las veces necesarias, para tener claridad en el

tema.

N Escala
p g sla|3[2]1
4 4
E @ 8 o g
g 8 E |3 = g9
pr fJ z |3 S |leof23] &
=] & . 212|(slgg sl &
2 L INDICADORES ITEMS g s 2 s|e|a
w ] glc|z[38 &[] &
@ z Elel&|28g|c]| @
1%} = @ @
< [} 2|6|2leg=|2| ™
5 2 =le|le e |5
; fr} s z wle
E 2 g
a [
La aplicacion de estrategias de ensefianza, en las sesiones de clase,
Importanciadelas | 1 [hasada en el enfoque por competencias afecta de manera
estrategias de constructiva el aprendizaje de los estudiantes.
ensefianza en el
enfoque de La estrategia de ensefianza en la modalidad "creacién de grupos" y/o
competencias. 2 |"juegos de rol", ayuda a cada estudiante a mejorar su competencias|
sociales. ]
[
3 ) ; 3
< Conozco estrategias de ensefianza tales como: debate, juego deroles| ©
2 " . L, . L, . . =
S |identificar 3 |(dramatizacidn), trabajo grupal, elaboracién de ensayo, discusidn o
. i i =
S |frecuencia de uso grupal, lluvia de ideas, entre otras. g
L)
. o
el o . . . ~ =
© de es:crateglas de Utilizo en mis sesiones de clase, estrategias de ensefianza como:| 4
@D ensefianza en el IFB 4 |debate, juego de roles (dramatizacion), trabajo grupal, elaboracion| 3
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\dentificar las 5 |actitudes, estrategias de ensefianza como: juego de roles
estrategias de (dramatizacidn) y debate grupal.
en'senanzaf que Si tendrid que evaluar o comprobar las actitudes de los estudiantes,
miden actitudes. 6 |utilizaria estrategias de ensefianza especificas. Por ejemplo: juego de
roles o debate grupal.
7 Cuando participo en un juego de roles para el puesto de vendedor
Identificar activo existe una alta exigencia de movimientos corporales.
caracteristicas
psicomotrizes Las expresiones faciales asertivas que demuestren alegria vy
avanzadas. 8 |optimismo en un puesto de vendedor activo requieren un estado de
k] animo especifico.
o
] L Al inicio del proceso de venta para entender al cliente, implica
2 3 9 |primero saber escuchar para comprender e identificar correctamente s
oo s
[ A 0
3 o |ldentificar sus necesidades. E
° 2 -
O caracterlsFlcas del Al inicio del proceso de venta si utilizamos la expresidn: "Sabemos %
= . . .. .
- S TOI senso.rlal que su tiempo es importante, por ello le solicito me brinde unos °
> S Intermedias 10 [minutos para explicarle.... (indicando el asunto)" esta expresion
- a2 .2 .
; permitird captar la atencion de un cliente que se encuentra
° incémodo.
o
Identificar 11 Integrar las pautas de calidad en |a atencién, permite responder a la %
caracteristicas de presion de diversos tipos de clientes. f.;“
lenguaje . S . AR
. tg Jd' 12 Como vendedor activo, si utilizo un buen lenguaje oral, maximizé 4]
intermedia . - ©
mis posibilidades para la venta agregada. o
s
Identificar las 13 En un juego de roles un vendedor pasivo es aquel que presenta un| .8
. .. .z wv
caracteristicas un pobre lenguaje verbal y una minima expresién corporal. o
. o
comportamiento <
apatico. 14 En un juego de roles un vendedor ineficiente es aquel que adopta una| g
actitud pasiva durante todo el proceso de venta. ;.::3
w
wv . .
% Un vendedor que siempre adopta un rol pasivo en su puesto de
o - . .
B Reconocer las 15 [trabajo, tiene muchas probalidades de ser un futuro despedido
2 |desventajas del rol debido a su falta de productividad.
oo .
g |pasivo. 16 Un rol pasivo en mi puesto de vendedor implicara perder
5 oportunidades de ascenso en la empresa.
o
2 |Utilizacién El proceso de venta exitoso con clientes agresivos, implica
& |estratégico- 17 inicialmente adoptar un rol pasivo y luego cambiar el
2 |temporal del rol comportamiento para finalizar el proceso con un rol activo como el
pasivo, para luego protagonista de la venta.
variar En una reunidn de trabajo y ante |la falta de capacitacidn en un tema
comportamiento a expuesto por su jefe, si bién al inicio mostrar una actitud pasiva
rol activoy 18 |podria ser una alternativa, pero luego su comportamiento debe




positivamente en el proceso de venta.
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1 Un vendedor necesita desarrollar habilidades blandas para lograr
Jerarquia de las una comunicacion efectiva y trabajar en equipo.
habilidades
sociales 2 Un vendedor requiere demostrar habilidades sociales y
comunicacion asertiva para atender a todos los clientes.
- 3 Un vendedor que desarrolla adecuadamente comunicacién verbal y
2 L ) -
< Valoracion del uso no verbal contribuye con un factor de éxito en los procesos de venta.
S |dela asertividad - — - —
3 Imagine que durante una reunion de su trabajo expresa una opinion
+ |enel puesto de L. . .
8 trabai a y luego un colega participa con buena informacidn que pone en tela
rabajo. Lo ) . .
o ) de juicio su versidn. Por ello Ud le agradecé y propone reunirse con
z él
© . . s z
= Una adecuada comunicacion verbal y no verbal generard un buen
L 5 |ambiente para el desarrollo de los trabajos asignados con mi grupo
Valoracién del uso ) L
. de estudio en el instituto.
dela asertividad
de manera En una reunidn en casa usted hace comentarios sobre un tema, pero
continua. 6 |un familiar que debate el tema dice que no esta de acuerdo con lo
que dijo. Entonces usted luego le indica que respeta su opinidn, pero
solicita que tome en cuenta o considere su comentario.
Los vendedores efectivos desarrollan lenguajes con buena
7 |pronunciacidny expresion gestual para lograr comunicarse
Escala del lenguaje claramente con sus clientes.
hablado El lenjuage de un vendedor efectivo se caracteriza por una buena
8 |comunicacion oral y gestual, la cual ademas debe evitar en todo
©
8 momento los conflictos. S
s £ 2
=1 . . L. . ©
5 = Un cliente que recepciona un correo electrénico que contiene una g o
%] Kol sz . . <
< 5 9 |redaccién informal de un vendedor, continuara con su lectura 'y é £
© > .. . ]
° c |Escala del lenguaje atencidn correspondiente. = I
i) hel A <
o S |escrito 2 S
[ ‘E’ 10 La redaccidén formal y clara que evite el conflicto caracterizd el 2 2
o . . . o [e]
I g comportamiento de un vendedor efectivo y asertivo. £ 5
[ CIJ
o | 8§ 3 £
g El vendedor al argumentar los beneficios del productos o servicio, <
1 debe compararlos (metodo comparacidn) con los de la competencia
para demostrar el menor costo mensual durante el ciclo de vida del
Escala de sintesis producto.
oral — - -
Las posibilidades de un cierre de venta se incrementan cuando el
12 [vendedor demuestra claridad y puntualidad en la presentacion del
producto o servicio.
Paralinguistica 13 Un tono de voz ascendente o descendente demuestra seguridad en los
(tono, ritmo, conocimientos del vendedor.
volumen, silencios Un vendedor lograra sus objetivos de venta si utiliza un tono de voz
timbre) 14 i i
y moderado, respetuoso y afectivo al atender a sus clientes.
g La presentacion personal (vestimenta, corte, peinado, aseo personal,
g Kinesia (expresién |15 [etc.) deun vendedor favorece el acercamiento y la comunicacion
2 |facial, mirada, verbal con el cliente.
c . . .
0 postflré, gestos y Cuando se atiende a un cliente una postura corporal que transmita
o . 4, . .z
S proximidad) 16 |interés y dedicacidn, es lo que debe mostrar un vendedor durante el
S proceso de venta.
IS
(e} . .
o 17 El vendedor debe conservar una distancia entre 45 cms a 75 cms
Conservar aproximadamente con su cliente.
distancia personal
eusodela Conservar una distancia personal entre 45 cms a 75 cms
proxemica. 18 |aproximadamente entre un vendedor y su cliente, impactara
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3.4 Técnicas para la recoleccion de datos

Las encuestas y el cuestionario se elaboraron en base a los indicadores y se
aplicaron a través de tres instrumentos detallados mas adelante. El estudio se
realizd en las aulas del IFB CERTUS vy fueron dirigidas a los estudiantes del
curso de Ventas y atencion al cliente del semestre académico 2014 Il. Se
realizaron las encuestas en forma progresiva en el espacio de un mes entre

noviembre y diciembre del afio 2014.

3.4.1 Descripcién de los instrumentos

Se elabor6 tres instrumentos a fin de conseguir datos confiables que permitan
evaluar nuestras hipotesis y evaluarlas estadisticamente, al final de este informe

se anexan los tres modelos.

Cuestionario a los docentes:

Estructurado previamente con 7 preguntas de identificacion descriptiva de la
poblacién para luego pasar a 6 preguntas a fin de conseguir la opinion experta de
los colegas acerca del tema de estrategias de aprendizaje, frecuencia de uso e
importancia en el desarrollo de aprendizaje y obtener respaldo especificamente
en los temas de asertividad y con mayor peso en el uso del juego de roles. Para

ello se utilizo la herramienta virtual google drive.
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Cuestionario a los estudiantes del curso:

Estructurado previamente con 4 preguntas de identificacion descriptiva de la
poblacidon para luego pasar a 12 preguntas a fin de conseguir la opinion de los
asistentes regulares al curso acerca del tema del uso de juego de roles y su
ejercicio para conseguir asertividad, haciéndole reflexionar sobre la importancia
de acoplar en su actitud la habilidad social a fin de conseguir éxito laboral, familiar

y personal. Para ello se utilizé la herramienta virtual google drive.

Practica Calificada hacia los estudiantes del curso:

Estructurado con 18 preguntas a fin de conseguir la opinién de los asistentes
regulares al curso acerca del tema asertividad, haciéndole reflexionar sobre la
importancia de acoplar en su actitud la habilidad social a fin de conseguir éxito

laboral, familiar y personal. Para ello se utilizé un instrumento fisico.

3.4.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos

La eficacia de los instrumentos se realizé mediante dos métodos de validez para
medir su confiabilidad: el primero mediante consultas a expertos, la cual se refiere
al grado en que un instrumento de medicion mide la variable de estudio. Se
realizd con la participacion y aprobacion de tres (03) expertos: Dra. Sito Justiniano
gue es especialista en Psicologia y los educadores Mg. Yenncy Ramirez y el Mg.
Philip Suarez quienes revisaron los cuestionarios de las dos encuestas (docente y
estudiante) y cuestionario fisico en base a los Indicadores; todos ellos con
resultados aprobatorios. La segunda fue a través del coeficiente alfa de Cron

Bach que toma valores entre 0 a 1, midié la confiabilidad interna los items del
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cuestionario fisico aplicado a los estudiantes. Su resultado en una muestra piloto

con 30 estudiantes fue de 0,85 como se aprecia en la tabla que se aprecia a

e

continuacion:

Tabla 8: Alfa de Cron Bach
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14,73

Sumatoria de Varianza de ITEMS

74,46

Sumatoria de Varianza de TOTALES |

085 |

|Alfa de Cronbach

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos

Para la organizacion, procesamiento y presentacion de datos se uso el programa
estadistico SPSS (StatisticsPeckapefor de social sciences) versién actualizada,
para procesar y medir cada una de las variables se utilizar4 la estadistica

diferencial o medida de tendencia central y el coeficiente de Pearson.

3.6 Aspectos éticos

Toda la informacién que se incluye en la presente investigacion ha sido obtenida
de diversas fuentes como: libros, revistas, pagina web y documentos, cuyos
autores han sido citados con datos de apellidos, nombres y afio o con enlaces
detallados del sitio web en donde se encuentra, es asi como se demuestra la
ausencia del plagio. Se respetaron los procesos necesarios para contactar con
cada especialista y llevar a cabo las encuestas precisas. Las encuestas han sido
desarrolladas por los estudiantes objeto de estudio de manera voluntaria. Se
realizaron los tramites de autorizacién necesarios para el recojo de informacién en
el instituto de formacion bancaria, respetando sus normas institucionales. Dando

cumplimiento a la exigencia ética de la investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En el presente capitulo se considerd los resultados de la investigacién: el juego
de roles y el desarrollo de la asertividad en estudiantes del curso de ventas y
atencion al cliente del | ciclo 2014-11. Para obtener y recoger la informacién en los
estudiantes se utiliz6 dos encuestas virtuales y un cuestionario fisico, cuyos
instrumentos utilizados en las encuestas fueron cuestionarios de cognicién con
afirmaciones cerradas utilizados para el docente y estudiante, ademas de un
cuestionario fisico para el estudiante. En todos los instrumentos se utilizé la

siguiente escala de valoracion, tipo Likert:

Tabla 9: Escalas tipo Likert

01 02 03 04 05
Totalmente en En desacuerdo. Ni de acuerdo, De acuerdo. Totalmente de
desacuerdo ni desacuerdo acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Antes revisemos las caracteristicas demograficas de la muestra seleccionada en

docentes y estudiantes:
81



4.1 Caracteristicas demogréficas de la muestra-docentes

1- Indique su edad

4%(6%

m30a34 m35a40 m41a44 m45a50 m51a55 W56 amids
Fuente: Elaboracion propia
De los 91 docentes participantes; el 56% tenia entre 35 a 50 afios de edad,
dentro de ellos, el 30% estuvieron comprendidos entre 45 a 50 afios de edad,
mientras que el 26% estuvieron comprendidos entre los 35 a 40 afios de edad.

Un grupo menor compuesto por el 4% tuvo mas de 56 afios.

2- Escoja el sector empresarial en donde obtuvo
experiencia laboral, previa a la docencia.

B Sector seguros.

W Sector produccién.
B Sector financiero.
B Otro tipo de sector.

Fuente: Elaboracion propia
Los docentes participantes, un 74% provinieron del sistema financiero, 60% de
bancos y 17% de seguros; y un 14% del sector produccion. El proceso de

seleccion para ser docente en el IFB fue un requerimiento haber laborado en
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alguna entidad financiera y por las nuevas carreras que ofrecié la institucion se

esta considerando a docentes provenientes de otros sectores.

3- Escoja su tiempo de experiencia (afios) en la
docencia a nivel superior.

mla3

m4a6

m7al0

mllal4

W M3as de 15
afnos

Fuente: Elaboracion propia
Por el anterior motivo el 30% de docentes que estuvieron comprendidos entre 4 a
6 afos de experiencia como docente, seguido por 24% cuya experiencia estuvo

entre los 7 a 10 afios como docente de educacion superior.

4- Escoja su situacion civil

H Soltero

m Casado

m Conviviente
B Divorciado

Fuente: Elaboracion propia

Cuando eligierén la situaciéon civil los docentes manifestaron que el 46% eran
casados, el 26% soltero, mientras el 11% divorciados. Un 17% ejercieron el

concubinato.
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5- Escoja el tipo de institucion(es) educativa(s) en
donde usted ejerce actualmente la labor de
docencia.

m Solo instituto

técnico.
W Universidad e

instituto.

Fuente: Elaboracion propia

Por las referencias laborales anteriores y por la especialidad bancaria el 93% de
los encuestados estuvieron ensefiando a tiempo completo en institutos técnicos y

un 7% laboraron ademas en universidad.

6- Seguin su opinidn: una persona que ejerce el
puesto de vendedor en una empresa, debe poseer
un comportamiento:

M Asertivo

Fuente: Elaboracion propia

Todos los encuestados estuvieron de acuerdo que como requisito esencial para

ocupar el puesto de vendedor, debieron tener un comportamiento asertivo.
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7- Una estrategia de enseianza son las experiencias
o condiciones que genera el docente a fin de
favorecer el aprendizaje de el estudiante

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De los docentes encuestados, el 69% estuvieron de acuerdo en definir a las
estrategias de ensefianzas como un medio para favorecer el aprendizaje de los

estudiantes, mientras el 31% manifestd en una situacion totalmente de acuerdo.

4.2 Caracteristicas demograficas de la muestra-estudiantes

1- Elija su edad

m16a20
m2l1a25
m26a30

m3la35

Fuente: Elaboracion propia
De los 91 estudiantes participantes, el 60% estuvieron comprendidos entre 16 a

20 afios, el 32% estuvieron comprendidos entre 21 a 25 afos; mientras el 7%
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estuvieron comprendidos entre 26 a 30 afios y el 1% estuvieron comprendidos

entre los 31 a 35 afios.

2- Elija el distrito de su domicilio

M San Juan de Miraflores
m Villa el Salvador
B Surco

M Lurin

H Villa Maria

W Barranco

m San Luis

M Barranco

B Chorrillos

H Surquillo

M La Victoria

B San Borja

Fuente: Elaboracion propia
Los estudiantes provinieron de diversos distritos; el 24% proviene de Villa el
Salvador, un 20% proviene de Villa Maria, el 19% proviene desde San Juan de

Miraflores y un 9% de Chorrillos.

3- Elija su situacion civil

m Soltero

B Casado

B Divorciado
B Conviviente

Fuente: Elaboracion propia
El 93% de los encuestados confirmaron son solteros, el 3% estan casados, similar
cifra son convivientes y el 1% son divorciados. De todos los encuestados, el 63%

son mujeres y el 37% son varones.
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4- Indique su genero

® Masculino

B Femenino

Fuente: Elaboracion propia
4.3 Eljuego de roles: Variable 1

Gréfico 5 item N° 01:
Dimensién: Estrategia de ensefianza

8- La aplicacidon de estrategias de ensefianza, en las
sesiones de clase, basada en el enfoque por
competencias afecta de manera constructiva el
aprendizaje de los estudiantes.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:
Se observa un valor alto de 74% en la escala de valoracién «totalmente de
acuerdo» concluyendo que la aplicacion de estrategias de ensefianza, en las
sesiones de clase, basada en el enfoque por competencias afecta de manera

constructiva el aprendizaje de los estudiantes.
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Grafico 6 item N° 02:
Dimension: Estrategia de ensefianza

9- La estrategia de enseianza en la modalidad:
"creacion de grupos" y/o "juegos de rol" ayuda a
cada estudiante a mejorar su competencias

sociales.

m Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion / Conclusion:

Se observa un valor alto de 49% en la escala de valoracion «de acuerdo»
concluyendo que la estrategia de ensefianza en la modalidad: "creacion de
grupos" y/o "juegos de rol" ayuda a cada estudiante a mejorar sus competencias

sociales.

Grafico 7 item N° 03:
Dimension: Estrategia de ensefianza

10- Conozco estrategias de enseianza tales como:
debate, juego de roles (dramatizacién), trabajo
grupal, elaboracion de ensayo, discusion grupal,
lluvia de ideas, entre otras.

H Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

88



Fuente: Elaboracion Propia
Descripcion / Conclusion:
De la figura del item 3, numeral 10 de la encuesta a los docentes, se observa un
valor alto de 80% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que conocen estrategias de ensefianza tales como: debate, juego de
roles (dramatizacion), trabajo grupal, elaboracion de ensayo, discusion grupal,

lluvia de ideas, entre otras.

Grafico 8 item N° 04:
Dimension: Estrategia de ensefianza

11- Utilizo en mis sesiones de clase, estrategias de
ensefianza como: debate, juego de roles
(dramatizacion), trabajo grupal, elaboracion de
ensayo, discusion grupal, lluvia de ideas.

Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcién / Conclusién:

De la figura del item 4, numeral 11 de la encuesta a los docentes, se observa un
valor alto de 56% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que utilizo en mis sesiones de clase, estrategias de ensefanza
como: debate, juego de roles (dramatizacion), trabajo grupal, elaboracion de

ensayo, discusiéon grupal, lluvia de ideas.
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Gréfico 9 item N° 05:
Dimension: Estrategia de ensefianza

12- Mis colegas utilizan en sus sesiones para
observar y evaluar actitudes, estrategias de
enseifianza como: juego de roles (dramatizacién)y

debate grupal.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcién / Conclusién:
De la figura del item 5, numeral 12 de la encuesta a los docentes, se observa un
valor alto de 45% en la escala de valoracién «ni de acuerdo, ni desacuerdo»
concluyendo que mis colegas utilizan en sus sesiones para observar y evaluar
actitudes, estrategias de ensefianza como: juego de roles (dramatizacion) y
debate grupal.

Grafico 10 item N° 06:
Dimension: Estrategia de ensefianza
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13- Si tendria que evaluar o comprobar las actitudes
de los estudiantes, utilizaria estrategias de
ensefianza especificas como por ejemplo: juego de
roles o debate grupal.

H Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:
De la figura del item 6, numeral 13 de la encuesta a los docentes, se observa un
valor alto de 67% en la escala de valoracion «de acuerdo» concluyendo que si
tendria que evaluar o comprobar las actitudes de los estudiantes, utilizaria
estrategias de ensefianza especificas como por ejemplo: juego de roles o debate

grupal.

Graéfico 11 item N° 07:
Dimension: Rol activo del juego de roles

5- Cuando participo en un juego de roles para el
puesto de vendedor activo existe una alta exigencia
de movimientos corporales.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 7, numeral 5 de la encuesta a los estudiantes, se observa un
valor alto de 63% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que cuando participo en un juego de roles para el puesto de

vendedor activo existe una alta exigencia de movimientos corporales.

Gréfico 12 item N° 08:

Dimension: Rol activo del juego de roles

6- Las expresiones faciales asertivas que
demuestren alegria y optimismo en un puesto de
vendedor activo requieren un estado de animo

especifico.
zo
31%

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

Descripcién / Conclusion:

De la figura del item 8, numeral 6 de la encuesta a los estudiantes, se observa un
valor alto de 62% en la escala de valoracidbn «totalmente de acuerdo»
concluyendo que las expresiones faciales asertivas que demuestren alegria y
optimismo en un puesto de vendedor activo requieren un estado de animo

especifico.

Gréafico 13 item N° 09:
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Dimension: Rol activo del juego de roles

7- Al inicio del proceso de venta para entender al
cliente, implica primero saber escuchar para
comprender e identificar correctamente sus

necesidades.

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

\

B

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 9, numeral 7 de la encuesta a los estudiantes, se observa un
valor alto de 93% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que al inicio del proceso de venta para entender al cliente, implica
primero saber escuchar para comprender e identificar correctamente sus

necesidades.

Graéfico 14 item N° 10:
Dimension: Rol activo del juego de roles

8- Al inicio del proceso de venta si utilizamos la
expresion: "Sabemos que su tiempo es importante, por
ello le solicito me brinde unos minutos para explicarle.....
(indicando el asunto) esta expresion permitira captar la
atencion de un cliente que se encue

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 10, numeral 8 de la encuesta a los estudiantes, podemos
observar el resultado con un valor alto de 68% en la escala de valoracion
«totalmente de acuerdo» concluyendo que al inicio del proceso de venta si
utilizamos la expresion: "Sabemos que su tiempo es importante, por ello le solicito
me brinde unos minutos para explicarle (indicando el asunto) esta expresion

permitird captar la atencion de un cliente que se encuentra incémodo”.

Gréfico 15 item N° 11:
Dimension: Rol activo del juego de roles

9- Integrar las pautas de calidad en la atencion,
permite responder a la presion de diversos tipos de
clientes.

Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
M Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcién / Conclusion:
De la figura del item 11, numeral 9 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 74% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que integrar las pautas de calidad en la atencion permite responder

a la presion de diversos tipos de clientes.
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Gréafico 16 item N° 12:

Dimension: Rol activo del juego de roles

10- Como vendedor activo, si utiliza un buen
lenguaje oral, maximizara mis posibilidades para la
venta agregada.

H Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia
Descripciéon / Conclusion:
De la figura del item 12, numeral 10 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 74% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que como vendedor activo, si utiliza un buen lenguaje oral,

maximizara mis posibilidades para la venta agregada.

Gréafico 17 item N° 13:

Dimension: Rol pasivo del juego de roles
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11- En un juego de roles un vendedor pasivo es
aquel que presenta un pobre lenguaje verbal y una
minima expresion corporal.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 13, numeral 11 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 63% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que en un juego de roles un vendedor pasivo es aquel que presenta

un pobre lenguaje verbal y una minima expresién corporal.

Gréfico 18 item N° 14:
Dimension: Rol pasivo del juego de roles
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12- En un juego de roles un vendedor ineficiente es
aquel que adopta una actitud pasiva durante todo el
proceso de venta.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:
De la figura del item 14, numeral 12 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 62% en la escala de valoracidn «totalmente de acuerdo»
concluyendo que en un juego de roles un vendedor ineficiente es aquel que

adopta una actitud pasiva durante todo el proceso de venta.

Gréafico 19 item N° 15:

Dimension: Rol pasivo del juego de roles

13- Un vendedor que siempre adopta un rol pasivo
en su puesto de trabajo, tiene muchas probalidades
de ser un futuro despedido debido a su falta de
productividad.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion / Conclusion:
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De la figura del item 15, numeral 13 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 61% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que un vendedor que siempre adopta un rol pasivo en su puesto de
trabajo, tiene muchas probabilidades de ser un futuro despedido debido a su falta
de productividad.

Gréfico 20 item N° 16:
Dimension: Rol pasivo del juego de roles

14- Un rol pasivo en mi puesto de vendedor
implicara perder oportunidades de ascenso en la
empresa.

Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Descripcién / Conclusién:

De la figura del item 16, numeral 14 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 73% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que un rol pasivo en mi puesto de vendedor implicara perder

oportunidades de ascenso en la empresa.

Grafico 21 item N° 17:
Dimension: Rol pasivo del juego de roles

98



15- El proceso de venta exitoso con clientes
agresivos, implica inicialmente adoptar un rol pasivo
y luego cambiar el comportamiento para finalizar el
proceso con un rol activo como el protagonista de la
venta.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:
De la figura del item 17, numeral 15 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 57% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que el proceso de venta exitoso con clientes agresivos, implica
inicialmente adoptar un rol pasivo y luego cambiar el comportamiento para

finalizar el proceso con un rol activo como el protagonista de la venta.

Gréfico 22 item N° 18:
Dimensién: Rol pasivo del juego de roles
16- En una reunion de trabajo y ante la falta de
capacitacion en un tema expuesto por su jefe, si
bién al inicio mostrar una actitud pasiva podria ser
una alternativa, pero luego su comportamiento
debe cambiar preguntando las veces necesarias a
fin de ten

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

M Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:

99



De la figura del item 18, numeral 16 de la encuesta a los estudiantes, se observa
un valor alto de 65% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que; en una reunion de trabajo y ante la falta de capacitacion en un
tema expuesto por su jefe, si bien al inicio mostrar una actitud pasiva podria ser
una alternativa, pero luego su comportamiento debe cambiar preguntando las

veces necesarias a fin de tener la claridad en el tema.

4.4 El desarrollo de la asertividad: Variable 2
Gréafico 23 item Ne° 1:

Dimensioén: Habilidades sociales

1-Un vendedor necesita desarrollar habilidades
blandas para lograr una comunicacion efectiva y
trabajar en equipo.

Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcién / Conclusion:

De la figura del item 19, numeral del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 62% en la escala de valoracidon «totalmente de acuerdo»
concluyendo que; un vendedor necesita desarrollar habilidades blandas para

lograr una comunicacion efectiva y trabajar en equipo.

Gréfico 24 item Ne° 2:
Dimensién: Habilidades sociales
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2- Un vendedor requiere demostrar habilidades
sociales y comunicacidn asertiva para atender a
todos los clientes.

m Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo

MW Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:
De la figura del item 20, numeral del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 81% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que; un vendedor requiere demostrar habilidades sociales y

comunicacién asertiva para atender a todos los clientes.

Gréafico 25 item Ne° 3:
Dimensién: Habilidades sociales

3- Un vendedor que desarrolla adecuadamente
comunicacion verbal y no verbal genera o
contribuye con un factor de éxito en los procesos de
venta.

8% 1%

W Totalmente de acuerdo

25% 1% m De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion / Conclusion:
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De la figura del item 21, numeral 3 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 65% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que; un vendedor que desarrolla adecuadamente comunicacion
verbal y no verbal genera o contribuye con un factor de éxito en los procesos de

venta.

Gréfico 26 item N° 4:
Dimensioén: Habilidades sociales

4- Imagine que durante una reunion de su trabajo
expresa una opinion y luego un colega participa con
buena informacion que pone en tela de juicio su
version. Luego entonces le agradece y propone
reunirse con él.

Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo
MW Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcién / Conclusion:

De la figura del item 21, numeral 4 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 51% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que; imagine que durante una reunion de su trabajo expresa una
opinion y luego un colega participa con buena informacion que pone en tela de

juicio su version. Luego entonces le agradece y propone reunirse con él.
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Gréafico 27 item Ne° 5;
Dimensién: Habilidades sociales

5-Una adecuada comunicacién verbal y no verbal
generara un buen ambiente para el desarrollo de los
trabajos asignados con mi grupo de estudio en el
instituto.

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusién:
De la figura del item 23, numeral 5 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 67% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que; una adecuada comunicacién verbal y no verbal generara un
buen ambiente para el desarrollo de los trabajos asignados con mi grupo de

estudio en el instituto.

Gréafico 28 item N° 6:
Dimensién: Habilidades sociales

6- En una reunion en casa usted hace comentarios
sobre un tema, pero un familiar que debate el tema
dice que no esta de acuerdo con lo que dijo.
Entonces usted luego le indica que respeta su
opinion, pero solicita que tome en cuenta o

considere su comenta

W Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 24, numeral 6 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 60% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que; en una reunion en casa usted hace comentarios sobre un tema,
pero un familiar que debate el tema dice que no esta de acuerdo con lo que dijo.
Entonces usted luego le indica que respeta su opinion, pero solicita que tome en

cuenta o considere su comentario.

Gréfico 29 item N° 7:
Dimensién: Comunicacion verbal

7- Los vendedores efectivos desarrollan lenguaje
con buena pronunciacidn y expresion gestual para
lograr comunicarse claramente con sus clientes.

z Totalmente de acuerdo

] De acuerdo
m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 25, numeral 7 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 81% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo que los vendedores efectivos desarrollan lenguaje con buena
pronunciacion y expresion gestual para lograr comunicarse claramente con sus

clientes.
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Gréafico 30 item Ne 8;
Dimensién: Comunicacién verbal

8- El lenguaje de un vendedor efectivo se caracteriza
por una buena comunicacion oral y gestual, la cual
ademas debe evitar en todo momento los
conflictos.

m Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

| Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcién / Conclusién:
De la figura del item 26, numeral 8 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 80% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; el lenguaje de un vendedor efectivo se caracteriza por una
buena comunicacién oral y gestual, la cual ademas debe evitar en todo momento
los conflictos.

Gréafico 31 item N° 9:
Dimensién: Comunicacion verbal

9- Un cliente que recepciona un correo electrénico
gue contiene una redaccion informal de un
vendedor, continuara con su lectura y atencion
correspondiente.

W Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 27, numeral 9 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor de 56% en la escala de valoracién opuesta a la propuesta, 27%
«en desacuerdo» y 29% «totalmente en  desacuerdo» concluyendo asi
negativamente a la siguiente afirmacion; un cliente que recepciona un correo
electronico que contiene una redaccion informal de un vendedor, continuara con

su lectura y atencion correspondiente.

Gréafico 32 item Ne° 10:
Dimensién: Comunicacion verbal

10- La redaccion formal y clara que evite el conflicto
caracteriza el comportamiento de un vendedor
efectivo y asertivo.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia
Descripcién / Conclusién:
De la figura del item 28, numeral 10 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 77% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; la redaccion formal y clara que evite el conflicto caracteriza

el comportamiento de un vendedor efectivo y asertivo.
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Gréafico 33 item N° 11:
Dimensién: Comunicaciéon verbal

11-El vendedor al argumentar los beneficios del
productos o servicio, debe compararlos (método
comparacion) con los de la competencia para
demostrar el menor costo mensual durante el ciclo
de vida del producto.

m Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusién:
De la figura del item 29, numeral 11 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 66% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; el vendedor al argumentar los beneficios del productos o
servicio, debe compararlos (método comparacion) con los de la competencia para
demostrar el menor costo mensual durante el ciclo de vida del producto.

Gréfico 34 item N° 12:
Dimensiéon: Comunicacion verbal

12- Las posibilidades de un cierre de venta se

incrementan cuando el vendedor demuestra

claridad y puntualidad en la presentacion del
producto o servicio.

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 30, numeral 12 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 75% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; las posibilidades de un cierre de venta se incrementan
cuando el vendedor demuestra claridad y puntualidad en la presentacion del

producto o servicio.

Gréafico 35 item N° 13:
Dimensién: Comunicacién no verbal

13 - Un tono de voz ascendente o descendente
demuestra seguridad en los conocimientos del
vendedor.

Totalmente de acuerdo
W De acuerdo
B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo
MW Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Descripcién / Conclusion:

De la figura del item 31, numeral 13 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor de 46% en la escala de valoracién «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; un tono de voz ascendente o descendente demuestra

seguridad en los conocimientos del vendedor.
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Gréafico 36 item N° 14:
Dimensién: Comunicacién no verbal

14 - Un vendedor lograra sus objetivos de venta si
utiliza un tono de voz moderado, respetuoso y
afectivo al atender a sus clientes.

1%
13% 1%

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

MW Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:
De la figura del item 32, numeral 14 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 85% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; un vendedor lograra sus objetivos de venta si utiliza un tono

de voz moderado, respetuoso y afectivo al atender a sus clientes.

Gréafico 37 item N° 15:
Dimensién: Comunicacion no verbal

15 - La presentacion personal (vestimenta, corte,
peinado, aseo personal, etc.) de un vendedor
favorece el acercamiento y la comunicacion verbal
con el cliente.

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 33, numeral 15 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 86% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; la presentacion personal (vestimenta, corte, peinado, aseo

personal, etc.) de un vendedor favorece el acercamiento y la comunicacién verbal

con el cliente.

Gréafico 38 item N° 16:
Dimensién: Comunicacién no verbal

16 - Cuando se atiende a un cliente una postura
corporal que transmita interés y dedicacion, es lo
que debe mostrar un vendedor durante el proceso
de venta.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Descripcién / Conclusion:

De la figura del item 34, numeral 16 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 79% en la escala de valoracidon «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; cuando se atiende a un cliente una postura corporal que

transmita interés y dedicacion, es lo que debe mostrar un vendedor durante el

proceso de venta.
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Gréafico 39 item N° 17:
Dimensién: Comunicacién no verbal

17 - El vendedor debe conservar una distancia entre
45 cts. a 75 cts. aproximadamente con su cliente.

W Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

m Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
MW En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion / Conclusion:
De la figura del item 35, numeral 17 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 60% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; el vendedor debe conservar una distancia entre 45 cts. a 75

cts. aproximadamente con su cliente.

Gréafico 40 item N° 18:
Dimensién: Comunicacién no verbal

18 - Conservar una distancia personal entre 45 cts.

a 75 cts. aproximadamente entre un vendedor y su

cliente, impactara positivamente en el proceso de
venta

W Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

B Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
M En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion / Conclusion:

De la figura del item 36, numeral 18 del cuestionario aplicado a los estudiantes, se
observa un valor alto de 58% en la escala de valoracion «totalmente de acuerdo»
concluyendo asi que; conservar una distancia personal entre 45 centimetros a 75
impactara

centimetros aproximadamente entre un vendedor y su cliente,

positivamente en el proceso de venta.

4.5 Analisis y resultados, medidas de tendencia central

El analisis de los datos obtenidos tras la aplicacion de las encuestas fue
procesada con el software estadistico SPSS, obteniendo las siguientes medidas

de tendencia central:

Tabla 10: Medidas de tendencia central

Judeego Habilidades | Comunicacién | Comunicacion Desz;rollo

roles sociales verbal no verbal asertividad
Media 4,59 4,58 4,56 4,63 4,59
Mediana 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Moda 5 5 5 5 5
Des. tip. 0,494 0,496 0,499 0,509 0,464
Varianza 0,244 0,246 0,249 0,259 0,215
Minimo 4 4 4 3 4
Maximo 5 5 5 5 5

Fuente: SPSS
La media, es decir el valor promedio de la dimension lenguaje verbal es 4.56 (o
totalmente de acuerdo), seguida por las habilidades sociales con 4.58 (o
totalmente de acuerdo) y el valor mas alto de la media es para la dimension

comunicacion no verbal; en el caso de las medias de las variables juego de roles
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y desarrollo de la asertividad tiene un valor promedio similar de 4.59 (o totalmente
de acuerdo).

La mediana, es decir el valor que ocupa el valor central de todas las dimensiones
y de las variables, en todas es el valor 5 (o totalmente de acuerdo).

La moda, es decir el valor que mas se repite en todas las dimensiones y en las
variables, todas es el valor 5 (o totalmente de acuerdo).

La desviacion estandar menor, es decir la muestra con menor variabilidad es
0,464 detectada en la variable desarrollo de asertividad, cuya media fue 4.59 (o
totalmente de acuerdo); una varianza de 0,494 se detect6 en la variable juego de
roles, cuya media fue 4.59 (o totalmente de acuerdo); una varianza de 0,496 se
detectd en la dimension habilidades sociales cuya media fue 4.58; una varianza
de 0,499 se detecto en la dimensién comunicacién verbal cuya media fue 4.56 (o
totalmente de acuerdo); y la variacion mayor fue de 0,509 detectada en la
dimensién comunicacion no verbal cuya media fue 4.63 (o totalmente de
acuerdo).

La varianza, es decir el valor de menor de dispersién alrededor de la media es
0,215 para la variable desarrollo de la asertividad; una varianza de 0,244 para la
variable de juego de roles; mientras la dimensién habilidades sociales gener6 un
valor de 0,246, le sigue la dimension comunicacion verbal con 0,249 y la mas alta

varianza es 0,259 para la comunicacion no verbal.

A fin de visualizar escalas y procediendo a dar equivalencias a los resultados de

la tabla N° 10 en los valores de Likert se obtuvo lo siguiente:

Tabla 11: Medidas de tendencia central - equivalencias tabla Likert
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- . ., . ., Desarrollo
Juego de | Habilidades | Comunicacién | Comunicacién de
roles sociales verbal no verbal .
asertividad
Media TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE
DE ACUERDO | DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
Mediana TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE
DE ACUERDO | DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
Moda TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE
DE ACUERDO | DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
Desuv. tip. ,494 ,496 ,499 ,509 464
Varianza 244 ,246 ,249 ,259 215
NI DE ACUERDO
Minimo DE ACUERDO | DE ACUERDO DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO
MAximo TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE DE | TOTALMENTE
DE ACUERDO | DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

Fuente: SPSS

4.6 Evaluacion de significacion y correlacion

Para evaluar cada una de las hipétesis planteadas se optd por la prueba de
correlacion de Pearson, tomando como referencia un nivel de significancia del
95%, el cual es el normalmente aplicado para investigaciones de tipo social. Esta

evaluacion se llevo a cabo bajo con los siguientes criterios:

4.6.1 Criterios, evaluacion de la significancia

En la tabla N° 12 se describen los escenarios de aceptacion y rechazo de las
hipotesis, aplicando un nivel de significancia del 95%, el cual es el recomendado

para investigaciones de tipo social.

Tabla 12: Criterios para la evaluacion de significancia al 95%

CRITERIOS PARA LA EVALUACION DE SIGNIFICANCIA AL 95%

VALORES DE

RESULTADOS SIGNIFICANCIA

CONCLUSIONES
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Valores de Menores a 0.05 (95% Existe correlacion. Se continta el

aceptacion de significancia) andlisis.
Mayores o iguales a . .,
Valores de y 9 No existe correlacion. Se rechaza la
0.05 (95% de NP
rechazo hipotesis.

significancia)
Fuente: Estadistico SPSS

e En el caso que el valor de significancia obtenido resulte menor a 0.05 (margen
de error planteado), se evidenciaria que existe una relacion significativa entre
los elementos (variables o dimensiones) en estudio, por lo que se continuaria

con la evaluacion de las hipétesis.

e En el caso que el valor de significancia obtenido resulte mayor o igual a 0.05
(margen de error planteado), se evidenciaria que no existe relacion significativa
entre los elementos (variables o dimensiones) en estudio, por lo que la

hipotesis en evaluacion seria rechazada.

4.6.1.1 Nivel de significancia entre las variables juego de roles y las
dimensiones: sociales, verbales y no verbales.
Tabla 13: Significancia entre variable uno juego de roles y las dimensiones

“habilidades sociales”, “comunicacion verbal” y “comunicacién no verbal” de
la variable dos.

Habilidades | Comunicacién | Comunicaciéon
sociales verbal no verbal
. Coef. 0,751" 0,754™ 0,754
El juego de Pearson
roles Sig. 0,001 0,001 0,002
(bilateral)

Fuente: SPSS

e El valor de significancia obtenido a partir de la evaluacion de correlacion entre
la variable “juego de roles” y la dimensioén “habilidades sociales” fue 0.001,
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siendo menor que el margen de error planteado (0.05), por lo que se continda
el andlisis de correlacion de la primera hipétesis especifica planteada.

e El valor de significancia obtenido a partir de la evaluacion de correlacion entre
la variable “juego de roles” y la dimension “comunicacion verbal” fue 0.001,
siendo menor que el margen de error planteado (0.05), por lo que se contindia

el andlisis de correlacion de la segunda hipoétesis especifica planteada.

e El valor de significancia obtenido a partir de la evaluacion de correlacion entre
la variable “juego de roles” y la dimension “comunicacion no verbal” fue 0.002,
siendo menor que el margen de error planteado (0.05), por lo que se continda

el analisis de correlacidn de la tercera hipotesis especifica planteada.

4.6.1.2 Nivel de significancia entre las variables juego de roles y desarrollo de

la asertividad

Tabla 14: Nivel de significancia variables: “juego de roles y desarrollo de la

asertividad”

Desarrollo de la asertividad

Coef. de correlacion 0,785
Sig. (bilateral) 0,001

El juego de roles

Fuente: SPSS

e El valor de significancia obtenido a partir de la evaluacion de correlacion entre
las variables “juego de roles” y “desarrollo de la asertividad” fue 0.001, siendo
menor que el margen de error planteado (0.05), por lo que se continua el

analisis de correlacion de la hipotesis general planteada.
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4.6.2 Criterios, evaluacion de la correlacion

Se llevé a cabo de la siguiente manera:

CRITERIOS DE CORRELACION

VALORES DE
RESULTADOS CORRELACION CONCLUSIONES

Valores de Mayor o igual que | La correlacion es fuerte:
aceptacion 0.75 (75%) la hipétesis es aceptada

La correlacion es débil:

Menores a 0.75 .
Valores de rechazo la hipétesis es
(75%)
rechazada

Fuente: Estadistico SPSS

4.6.2.1 Nivel de correlacién entre la variable “juego de roles” y las dimensiones
“habilidades sociales”, “comunicacion verbal” y “comunicacién no

verbal

Tabla 15: Nivel de correlacion entre la variable “juego de roles” y las dimensiones

“habilidades sociales”, “comunicacion verbal” y “comunicacién no verbal”

Habilidades | Comunicaciéon | Comunicacion
sociales verbal no verbal
S 0,751" 0,754" 0,754™
Juego de Pearson
roles Sig.
(bilateral) 0,001 0,001 0,002

Fuente: SPSS

Los valores de correlacion entre la variable “juego de roles” y las dimensiones
“habilidades sociales”, “comunicacion verbal” y “comunicacién no verbal” fueron
0.751, 0.754, 0.754, respectivamente, por lo que se confirmd la veracidad de cada
una de las hipétesis especificas planteadas en la investigacion:
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Existe relacion significativa entre el juego de roles y desarrollo de asertividad de
los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion al cliente del primer ciclo
semestre 2014-1l de la carrera administracion bancaria de la sede principal IFB
CERTUS.

Existe relacion significativa entre la estrategia de ensefianza juego de roles y las
habilidades sociales de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion al
cliente del primer ciclo semestre 2014-1l de la carrera administraciéon bancaria de

la sede principal IFB CERTUS.

Existe relacion significativa entre el rol activo del protagonista en el juego de roles
y la comunicacion verbal de los estudiantes de la asignatura: ventas y atencién al
cliente del primer ciclo semestre 2014-1 de la carrera administracién bancaria de la

sede principal IFB CERTUS.

Existe relacidén significativa entre la aplicacion estratégica de un rol pasivo del
protagonista en el juego de roles y la comunicacion no verbal de los estudiantes
de la asignatura: Ventas y atencién al cliente del primer ciclo semestre 2014-Il de

la carrera administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

4.6.2.2 Nivel de correlacién entre las variables “juego de roles” y “desarrollo de

la asertividad”.

Tabla 16 : Nivel de correlacion entre las variables “juego de roles” y “desarrollo de

la asertividad”.
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Desarrollo de la asertividad

Coef. de correlaciéon 0,785
Sig. (bilateral) 0,001
Fuente: Estadistico SPSS

Juego de roles

El valor de significancia obtenido a partir de la evaluacion de correlacion entre las
variables “juego de roles” y “desarrollo de la asertividad” fue 0.785, por lo que se
confirmo la veracidad de la hipotesis general: Si el juego de roles es aplicado
correctamente, entonces aumentara significativamente el desarrollo de asertividad
en los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencion al cliente del primer ciclo
semestre 2014-11 de la carrera administracion bancaria de la sede principal IFB

CERTUS.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Discusion

En este capitulo se tiene el propésito de mostrar el argumento por el cual se
aprobaron las hipotesis de investigacion y hallazgos que se han encontrado a
través del analisis de las variables. Por ello hay que demostrar que la variable
independiente juego de roles es un factor importante para generar desarrollo de la

asertividad en los estudiantes de la asignatura ventas y atencion al cliente 2014-I1.

Si evaluamos los objetivos de la investigacion podemos comenzar con el objetivo
principal: establecer la relaciébn entre el juego de roles y desarrollo de la
asertividad de los estudiantes de la asignatura: ventas y atencion al cliente del
primer ciclo semestre 2014-Il de la carrera administraciébn bancaria de la sede
principal IFB CERTUS. Queda demostrado con la tabla N° 16 con un resultado de
0,785 en donde se observa la alta correlacion entre las variables, es decir a mayor
uso de la estrategia del juego de roles mejores resultados de desarrollo de

asertividad.
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Igualmente de manera visual podemos apreciar esta conformidad con los graficos
del item 2 en donde se obtuvo de los docentes un 78% de aceptacion al uso de
juego de roles para verificar actitudes y el item 18 en donde se obtuvo de los
estudiantes un 65% de aceptacion al uso de juego de roles, con una actitud inicial
(estratégica) de forma pasiva, para luego cambiar al rol activo y conseguir el

propésito de venta en una empresa.

Acerca de los objetivos especificos: examinar la relacion entre la estrategia de
ensefianza juego de roles y las habilidades sociales de los estudiantes de la
asignatura: Ventas y atencion al cliente del primer ciclo semestre 2014-11 de la
carrera administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS, descubrir la
relacion del rol activo del protagonista en el juego de roles y la comunicacion
verbal de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencién al cliente del primer
ciclo semestre 2014-1l de la carrera administracion bancaria de la sede principal
IFB CERTUS y determinar la relacion entre el rol pasivo en el juego de roles y la
comunicacién no verbal de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencién al
cliente del primer ciclo semestre 2014-11 de la carrera administracién bancaria de
la sede principal IFB CERTUS. Los valores de correlacion apreciados en la tabla
N° 15 entre la variable “juego de roles” y las dimensiones “habilidades sociales”,
“comunicacion verbal” y “comunicacion no verbal” fueron 0.751, 0.754, 0.754,

respectivamente.

Comparando la presente investigacion con la tesis: «El juego de roles como
estrategia motivadora en el aprendizaje por competencia en los cadetes de la

Escuela Militar de Chorrillos», de Nelly Janet Caceres Tovar, que hoy es Magister
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en Educacion de la universidad San Martin de Porres, Lima-Peru. Se define con la
tesis «El juego de roles y el desarrollo de la asertividad en estudiantes de la
asignatura taller de ventas y atencion al cliente 2014-lI» también de manera
similar a la tesis mencionada - que los resultados obtenidos muestran una mejora
evidente en el desarrollo de la asertividad de los estudiantes; se aprecia que el
estudio de la investigacion dio como resultado que el juego de roles mejora
significativamente el desarrollo de la asertividad en los estudiantes del primer ciclo
2014-1l. Enfocandonos mas alla de los contenidos en la asignatura, podemos
decir que en todo proceso educativo, los docentes siempre buscamos infinidad de
recursos que nos ayuden en la transmisién pedagdgica de los contenidos de
forma interesante y asi los estudiantes establezcan relacion practica de los
mismos contenidos con la realidad. Seguimos de manera unilateral o mixta
diferentes corrientes metodolégicas y pedagogicas en donde se ha observado que
el juego es una herramienta que llevada al aula, con objetivos claros y precisos,
genera un ambiente adecuado para que el proceso de ensefianza - aprendizaje

sea divertido, efectivo y a la vez productivo.

5.2.Conclusiones

Si existe relacion significativa entre el juego de roles y desarrollo de asertividad de
los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencién al cliente del primer ciclo
semestre 2014-1l de la carrera administraciéon bancaria de la sede principal IFB

CERTUS.

Si existe relacion significativa entre la estrategia de ensefianza juego de roles y

las habilidades sociales de los estudiantes de la asignatura: Ventas y atencién al
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cliente del primer ciclo semestre 2014-11 de la carrera administraciéon bancaria de

la sede principal IFB CERTUS.

Si existe relacion significativa entre el rol activo del protagonista en el juego de
roles y la comunicacién verbal de los estudiantes de la asignatura: ventas y
atencion al cliente del primer ciclo semestre 2014-1 de la carrera administracion

bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

Si existe relacion significativa entre la aplicacién estratégica de un rol pasivo del
protagonista en el juego de roles y la comunicacion no verbal de los estudiantes
de la asignatura: Ventas y atencién al cliente del primer ciclo semestre 2014-Il de

la carrera administracion bancaria de la sede principal IFB CERTUS.

5.3.Recomendaciones

Con la experiencia realizada cientificamente, se sugiere muy respetuosamente
qgue se utilice de manera constante la técnica de ensefianza de juego de roles
como estrategia motivadora, pues mejora significativamente el aprendizaje y

mantiene alerta al estudiante.

Se sugiere reestructurar el contenido del silabo del curso ventas y atencion al
cliente, a fin de insertar conceptos relevantes del proceso de venta profesional,
que permitan desde las primeras sesiones indicar al alumno la formacion de

grupos para dramatizar constantemente lo aprendido con escenas creciente y con
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mayores contenidos a través del uso de la estrategia de ensefianza juego de

roles.

Se sugiere que los docentes inserten los juegos de roles en sus clases diarias
como estrategia motivadora, actividad que coadyuva a optimizar y fijar el

aprendizaje del estudiante.

Si los docentes optan el uso del juego de roles, se recomienda hacer variantes en
la asignacion del rol protagoénico y el secundario a los participantes, a fin de pueda
observar nuevos efectos y brindar una nueva oportunidad de entrenamiento en
diversos contextos y posibilitan escenarios para la toma de decisiones que deben

valorar todos los estudiantes.

La técnica juego de roles es Uutil, porque uno aprende haciendo. Ademas se ha
demostrado que los estudiantes comprendieron a través de la simulacién de las
ventas, la importancia de la aplicacion de un comportamiento asertivo para

conseguir objetivos laborales.

De no utilizar la estrategia juego de roles, los docentes deben mantener el
enfoque en la muestra de actitudes equivocadas de los estudiantes para
sugerirles un cambio y asi puedan ellos conectarse. Ademas de coordinar de
manera positiva con sus propios compafieros y relacionarse de manera

profesional con sus docentes.

En nuestras actividades diarias la asertividad es una habilidad social completa.

Por eso no debe relajarse sino mas bien debe practicarse en un enfoque global,
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ya sea con nuestros familiares, amistades, colegas del trabajo, estudio y con las

personas en general.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

conseguir un cierre
de ventas.

cambiar preguntando las veces necesarias, para tener claridad en el

tema.

N Escala
123
Z 514[3]2 2
~
(7] (7] o °
W 8 2| = ¢ 8
= = 4 35 = o o =
< | & . S13(slsgdsls| B
= K INDICADORES iTEMS g s sl s|e|a
< ] g |°|32 S 8| c <
> 2 = o &2 8 2 o) 2
o 21| o ol | e w
@ S |12 (al|8g c|c
2 £ = w2
E s z £
5 g
=) = .9
La aplicacion de estrategias de ensefianza, en las sesiones de clase,
Importanciadelas |  [hasada en el enfoque por competencias afecta de manera
estrategias de constructiva el aprendizaje de los estudiantes.
ensefianza en el
enfoque de La estrategia de ensefianza en la modalidad "creacion de grupos" y/o
competencias. 2 ["juegos de rol", ayuda a cada estudiante a mejorar su competencias °
sociales. ]
[
I 3
ch Conozco estrategias de ensefianza tales como: debate, juego deroles| ©
2 " . L, . L, . ., =
S |identificar 3 |(dramatizacidn), trabajo grupal, elaboracién de ensayo, discusidn o
. i i =
S |frecuencia de uso grupal, lluvia de ideas, entre otras. g
[}
. o
© aps . . . ~ =
© de es~trateg|as de Utilizo en mis sesiones de clase, estrategias de ensefianza como: ‘g’
9] ebate, juego de roles (dramatizacion), trabajo grupal, elaboracion| 3
oo |ensefianza en el IFB 4 |debat d | d t trab | elab S
© . .2 . . ~
s de ensayo, discusion grupal, lluvia de ideas. b
4 g
Mis colegas utilizan en sus sesiones, para observar y evaluar o
. . ~ L w
\dentificar las 5 |actitudes, estrategias de ensefianza como: juego de roles
estrategias de (dramatizacidn) y debate grupal.
en.senanzaf que Si tendrid que evaluar o comprobar las actitudes de los estudiantes,
miden actitudes. 6 |utilizaria estrategias de ensefianza especificas. Por ejemplo: juego de
roles o debate grupal.
7 Cuando participo en un juego de roles para el puesto de vendedor
Identificar activo existe una alta exigencia de movimientos corporales.
caracteristicas
psicomotrizes Las expresiones faciales asertivas que demuestren alegria vy
avanzadas. 8 |optimismo en un puesto de vendedor activo requieren un estado de
k] animo especifico.
e
] 3 Al inicio del proceso de venta para entender al cliente, implica
2 3 9 |primero saber escuchar para comprender e identificar correctamente s
oo s
[ A 0
3 @ |ldentificar sus necesidades. §
° 2 -
b3 3 caracterlsFlcas del Al inicio del proceso de venta si utilizamos la expresidn: "Sabemos %
> . . .. .
= S r°| Sens(;r'al que su tiempo es importante, por ello le solicito me brinde unos °
> 'g intermedias 10 [minutos para explicarle..... (indicando el asunto)" esta expresion
- a2 .2 .
; permitird captar la atencion de un cliente que se encuentra
S incémodo.
o
Identificar 1 Integrar las pautas de calidad en |a atencién, permite responder a la %
caracteristicas de presion de diversos tipos de clientes. ~.§
lenguaje . Y . AR
. gual . Como vendedor activo, si utilizo un buen lenguaje oral, maximizé 4]
intermedia 12] ibilidad | " d ©
mis posibilidades para la venta agregada. o
&
c
Identificar las 13 En un juego de roles un vendedor pasivo es aquel que presenta un| .8
. ' .z wv
caracteristicas un pobre lenguaje verbal y una minima expresién corporal. o
. o
comportamiento e
apatico. 14 En un juego de roles un vendedor ineficiente es aquel que adopta una| g
actitud pasiva durante todo el proceso de venta. é
w
0 . .
% Un vendedor que siempre adopta un rol pasivo en su puesto de
o . . ; .
s Reconocer las 15 [trabajo, tiene muchas probalidades de ser un futuro despedido
2 |desventajas del rol debido a su falta de productividad.
oo .
g |pasivo. 16 Un rol pasivo en mi puesto de vendedor implicara perder
5 oportunidades de ascenso en la empresa.
o
2 |Utilizacién El proceso de venta exitoso con clientes agresivos, implica
& |estratégico- 17 inicialmente adoptar un rol pasivo y luego cambiar el
2 |temporal del rol comportamiento para finalizar el proceso con un rol activo como el
pasivo, para luego protagonista de la venta.
variar En una reunidn de trabajo y ante |la falta de capacitacidn en un tema
comportamiento a expuesto por su jefe, si bién al inicio mostrar una actitud pasiva
rol activoy 18 |podria ser una alternativa, pero luego su comportamiento debe




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

positivamente en el proceso de venta.

N Escala
o
B 5]14(3]2]1
z E
2 ols S
w [ 8 E1E| |= 2|8
@ 5 w | 3 = S| = I~
< | S i s[2[elsgs|2| 2
= = INDICADORES ITEMS s g (g |5
[ 0 DQ|lo|lo|lag 2|
z ] z|8|8188 2] =
S 2 Elol2|cg S| =
5 2| 2|lolags|e| @
2 = E o8 |5
5 s =z |YW[E
s g s
a =
1 Un vendedor necesita desarrollar habilidades blandas para lograr
Jerarquia delas una comunicacion efectiva y trabajar en equipo.
habilidades
sociales 2 Un vendedor requiere demostrar habilidades sociales y
comunicacidn asertiva para atender a todos los clientes.
” 3 Un vendedor que desarrolla adecuadamente comunicacion verbal y
L |Valoracion del uso no verbal contribuye con un factor de éxito en los procesos de venta.
‘'O |dela asertividad - — - —
2 Imagine que durante una reunion de su trabajo expresa una opinién
¥ lenel puesto de - ) .
8 trabai a y luego un colega participa con buena informacién que pone en tela
rabajo. . ) . .
kY ) de juicio su versidn. Por ello Ud le agradecé y propone reunirse con
3 él
T
T Una adecuada comunicacion verbal y no verbal generard un buen
L 5 [ambiente para el desarrollo de los trabajos asignados con mi grupo
Valoracién del uso ) o
L de estudio en el instituto.
dela asertividad
de manera En una reunién en casa usted hace comentarios sobre un tema, pero
continua. 6 |un familiar que debate el tema dice que no estd de acuerdo con lo
que dijo. Entonces usted luego le indica que respeta su opinion, pero
solicita que tome en cuenta o considere su comentario.
Los vendedores efectivos desarrollan lenguajes con buena
7 |pronunciacidény expresion gestual para lograr comunicarse
Escala del lenguaje claramente con sus clientes.
hablado El lenjuage de un vendedor efectivo se cardcteriza por una buena
8 |comunicacioén oral y gestual, la cual ademas debe evitar en todo
° .
s momento los conflictos. ° S
= g 2
‘5 = Un cliente que recepciona un correo electrénico que contiene una g Q
7] e} es s . .
< o 9 |redaccién informal de un vendedor, continuara con su lectura y é L
o > . . L] o
v £ |Escala del lenguaje atencion correspondiente. = p
o | G |escrito 2 S
o E 10 La redaccién formal y clara que evite el conflicto caracteriza el 2 2
= . - . o <)
I g comportamiento de un vendedor efectivo y asertivo. k- 5
[
sl 8 K o
g El vendedor al argumentar los beneficios del productos o servicio, <
1 debe compararlos (metodo comparacién) con los de la competencia
para demostrar el menor costo mensual durante el ciclo de vida del
Escala desintesis producto.
Las posibilidades de un cierre de venta se incrementan cuando el
12 [vendedor demuestra claridad y puntualidad en la presentacién del
producto o servicio.
Paralinguistica 13 Un tono de voz ascendente o descendente demuestra seguridad en los
(tono, ritmo, conocimientos del vendedor.
volumen, silencios Un vendedor lograra sus objetivos de venta si utiliza un tono de voz
timbre) 14 ; ;
Y moderado, respetuoso y afectivo al atender a sus clientes.
g La presentacidn personal (vestimenta, corte, peinado, aseo personal,
g Kinesia (expresion 15 [etc.) de un vendedor favorece el acercamiento y la comunicacién
e facial, mirada, verbal con el cliente.
c . . .
5] postura, gestos y Cuando se atiende a un cliente una postura corporal que transmita
=] imi . s, . ..
IS proximidad) 16 |interés y dedicacidn, es lo que debe mostrar un vendedor durante el
S proceso de venta.
§
o 17 El vendedor debe conservar una distancia entre 45 cms a 75 cms
Conservar aproximadamente con su cliente.
distancia personal
eusodela Conservar una distancia personal entre 45 cms a 75 cms
proxemica. 18 |aproximadamente entre un vendedor y su cliente, impactara
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccién de datos

Instrumento N° 1 enviado via Google Drive

Encuesta: Uso Estrategias de Ensefianza

Estimado Colega
Cordial Saludo

Ante todo, valoro mucho que pueda dedicar unos minutos de su valioso tiempo
para contestar la presente encuesta, el cual sera utilizado con fines académicos
para la investigacion de la maestria que estoy cursando en la Universidad San
Martin.

Quedo eternamente agradecido y dispuesto en colaborar en la investigacién que
desee realizar,

Atentamente,
Stewart Aguinaga Valle

Tu nombre de usuario (staguinaga@ifbcertus.pe) quedara registrado al enviar
este formulario. ¢No eres staguinaga? Salir
*Obligatorio

1- Indique su edad *

| =~

2- Escoja el sector empresarial en donde obtuvo experiencia laboral,
previa ala docencia. *

f" ) .
o Sector financiero.

o Sector servicios profesionales o consultoria.
Sector produccion.

Sectores seguros.

Sector construccion.

o Solo sector educativo.

T DY YD

o Otro tipo de sector.

3- Escoja su tiempo de experiencia (afios) en la docencia a nivel
superior. *

'
(e]

O

O
TN
o~ W N P
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10
11
12
13
14
o Mas de 15 afos

(@]

YYD YYD

4- Escoja su situacién civil *

7

o Soltero (a)

> 7 casado (a)

> Cconviviente

o © Separado (a)
> Divorciado (@)

5- Escoja el tipo de institucién(es) educativa(s) en donde usted ejerce
actualmente la labor de docencia. *

> Universidad e instituto.
c : .
o Instituto y colegio

7

o Solo universidad
e - h
o Solo instituto técnico.
6- Segun su opinidn: una persona gue ejerce el puesto de vendedor
en una empresa, debe poseer un comportamiento: *

o Asertivo

> © sumiso

o a Agresivo

o TN agresivo/ Ni sumiso

7- Una estrategia de ensefianza son las experiencias o condiciones
que genera el docente a fin de favorecer el aprendizaje del
estudiante *

o Totalmente de acuerdo

o C De acuerdo

> Nide acuerdo / ni en desacuerdo
o C En desacuerdo

> Totalmente en Desacuerdo
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8- La aplicacion de estrategias de ensefianza, en las sesiones de
clase, basada en el enfoque por competencias afecta de manera
constructiva el aprendizaje de los estudiantes. *

o Totalmente de acuerdo

> “ Deacuerdo

> “ Nide acuerdo / ni en desacuerdo
> Endesacuerdo

> Totalmente en Desacuerdo

9- La estrategia de ensefianza en la modalidad: "creacién de grupos”
ylo "juegos de rol" ayuda a cada estudiante a mejorar sus
competencias sociales. *

o O Totalmente de acuerdo

> Deacuerdo

o | de acuerdo / ni en desacuerdo
> Endesacuerdo

o C Totalmente en Desacuerdo

10- Conozco estrategias de ensefianza tales como: debate, juego de
roles (dramatizacion), trabajo grupal, elaboracion de ensayo,
discusion grupal, lluvia de ideas, entre otras. *

C

o Totalmente de acuerdo

> Deacuerdo

o N de acuerdo / ni en desacuerdo
> Endesacuerdo

o C Totalmente en Desacuerdo

11- Utilizo en mis sesiones de clase, estrategias de ensefianza como:
debate, juego de roles (dramatizacion), trabajo grupal, elaboracion de
ensayo, discusion grupal, lluviade ideas. *
e
o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Ni de acuerdo / ni en desacuerdo

o En desacuerdo

DS IS B

o Totalmente en Desacuerdo

12- Mis colegas utilizan en sus sesiones para observar y evaluar
actitudes, estrategias de enseflanza como: juego de roles
(dramatizacion) y debate grupal. *
C
o Totalmente de acuerdo
e
o De acuerdo
' . .
o Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
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e
o En desacuerdo
o o Totalmente en Desacuerdo

13- Si tendria que evaluar o comprobar las actitudes de los
estudiantes, utilizaria estrategias de ensefianza especificas como por
ejemplo: juego de roles o debate grupal. *

> © Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Ni de acuerdo / ni en desacuerdo

o En desacuerdo

TN

o Totalmente en Desacuerdo

I Recibir una copia de mis respuestas

Enviar 100%: has terminado.

Con la tecnologia de
Formularios de Google

Este formulario se cre6 en IFB Certus.

Informar sobre abusos - Condiciones del servicio - Otros términos
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Instrumento N° 2 enviado via Google Drive

La Importancia del Juego de Roles

Estimado(a) Estudiante;
Cordial Saludo

Ante todo, valoro mucho que pueda dedicar unos minutos de su valioso tiempo
para contestar la presente encuesta, el cual sera utilizado con fines académicos
en la investigacion de la maestria que estoy llevando en la Universidad San
Martin.

A través de los juegos de roles que hemos utilizado en el aula, se ha pretendido
valorar, identificar o promover cambios en su comportamiento, pero si aun usted
no logra ser asertivo, lo invito a que proyecte en si mismo un constante
mejoramiento en su estilo de comunicacion.

Quedo eternamente Agradecido,
Stewart Aguinaga Valle

Tu nombre de usuario (staguinaga@ifbcertus.pe) quedara registrado al enviar
este formulario. ¢No eres staguinaga? Salir

*Obligatorio
1- Elija su edad *

7

o Menos de 16
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
o 30

YYD YYD YYD
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o © Masde30
2- Elija el distrito de su domicilio *

o San Juan de Lurigancho
San Juan de Miraflores
San Isidro

San Luis

San Borja

Santiago de Surco
Chorrillos

La Victoria

Villa Maria

Villa el Salvador
Miraflores

Barranco

Lince

Santa Anita

Ate Vitarte

Lurin

Chosica

o Otro Distrito
3- Elija su situacion civil *

o Soltero (a)

> casado (a)

> Conviviente

o “ Divorciado €)

4- Indique su género *

e .
o Masculino

> Femenino
5- Cuando participo en un juego de roles para el puesto de vendedor
activo existe una alta exigencia de movimientos corporales. *

o Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
o En desacuerdo
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(@]

Totalmente en Desacuerdo

6- Las expresiones faciales asertivas que demuestren alegria y
optimismo en un puesto de vendedor activo requieren un estado de
animo especifico. *

(@]

o
7- Al

O

o

-
T
-
T
-

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

inicio del proceso de venta para entender al cliente, implica
primero saber escuchar para comprender e identificar correctamente
sus necesidades. *

T
T
T
T
T

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

8- Al inicio del proceso de venta si utilizamos la expresion: "Sabemos
gue su tiempo es importante, por ello le solicito me brinde unos
minutos para explicarle.... (Indicando el asunto)" esta expresién
permitira captar la atencién de un cliente que se encuentra

incémodo. *
> ' Totalmente de acuerdo
> © Deacuerdo
> © Nide acuerdo / ni en desacuerdo
> Endesacuerdo
.

O

Totalmente en Desacuerdo

9- Integrar las pautas de calidad en la atencién, permite responder a la
presion de diversos tipos de clientes. *

O

O

o

DS IS

o

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

10- Como vendedor activo, si utilizo un buen lenguaje oral, maximizé
mis posibilidades para la venta agregada. *

O

-

Totalmente de acuerdo
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O

o

O

T
.
T

-

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

11- En un juego de roles un vendedor pasivo es aquel que presenta un
pobre lenguaje verbal y una minima expresién corporal. *

o

O

-
T
.
T
.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

12- En un juego de roles un vendedor ineficiente es aquel que adopta
una actitud pasiva durante todo el proceso de venta. *

o

O

o

TN

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

13- Un vendedor que siempre adopta un rol pasivo en su puesto de
trabajo, tiene muchas probabilidades de ser un futuro despedido
debido a su falta de productividad. *

O

o

TN

.

14- Un
oportunidades de ascenso en la empresa. *

O

o

.

DS IS B

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

rol pasivo en mi puesto de vendedor implicara perder

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

15- El proceso de venta exitoso con clientes agresivos, implica
inicialmente adoptar un rol pasivo y luego cambiar el comportamiento
para finalizar el proceso con un rol activo como el protagonista de la
venta. *
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Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo / ni en desacuerdo

o En desacuerdo

IS EES B NS

o Totalmente en Desacuerdo
16- En una reunién de trabajo y ante la falta de capacitacién en un
tema expuesto por su jefe, si bien al inicio mostrar una actitud pasiva
podria ser una alternativa, pero luego su comportamiento debe
cambiar preguntando las veces necesarias a fin de tener claridad en el

tema. *
o Totalmente de acuerdo
> © Deacuerdo
> Nide acuerdo / ni en desacuerdo
> Endesacuerdo
o “ Totalmente en Desacuerdo

™ Recibir una copia de mis respuestas

Enviar | 100%: has terminado.

Con la tecnologia de

Formularios de Gooqgle

Este formulario se cre6 en IFB Certus.

Informar sobre abusos - Condiciones del servicio - Otros términos

142


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://docs.google.com/forms/d/1AdO3xqw3AF4slfnt1dzVjhX89psubfevA2F3ayZTNNo/reportabuse?source=https://docs.google.com/a/ifbcertus.pe/forms/d/1AdO3xqw3AF4slfnt1dzVjhX89psubfevA2F3ayZTNNo/viewform
http://www.google.com/accounts/TOS
http://www.google.com/google-d-s/terms.html

Instrumento N° 3 aplicado presencialmente

LIDERES EN EDUCACION

CUESTIONARIO VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE  TECNICA FROFESIONAL

CARRERA DE ADMINISTRACION BANCARIA

Ciclo Académico Turno Grupo Sede

Profesor Stewart Aguinaga Valle Fecha [/ |/

Apellidos y Nombres

INSTRUCCIONES

e Laduracién del cuestionario es de 40 minutos.
¢ No se permite usar ningun tipo de apuntes ni prestarse ningn material.
e El cuestionario debe ser resuelto con lapicero de tinta negra o azul.

De acuerdo a su opinion, elijay marque solo una (01) alternativa entre a, b,c,d o e:

1. Un vendedor necesita desarrollar habilidades blandas para lograr una comunicacion efectiva y
trabajar en equipo.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

2. Un vendedor requiere demostrar habilidades sociales y comunicacion asertiva para atender a
todos los clientes.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

3. Un vendedor que desarrolla adecuadamente comunicacion verbal y no verbal generara
contribuye con un factor de éxito en los procesos de venta.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

4. Imagine que durante una reunién de su trabajo expresa una opinion y luego un colega
participa con buena informacion que pone en tela de juicio su version. Luego entonces le
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a) Totalmente de Acuerdo
UDERES EN EDUCACION

b) De acuerdo _ TECNICA PROFESIONAL

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

5. Una adecuada comunicacién verbal y no verbal generara un buen ambiente para el desarrollo
de los trabajos asignados con mi grupo de estudio en el instituto.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

6. En unareunién en casa usted hace comentarios sobre un tema, pero un familiar que debate el
tema dice que no esta de acuerdo con lo que dijo. Entonces usted luego le indica que respeta
Su opinion, pero solicita que tome en cuenta o considere su comentario.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

7. Los vendedores efectivos desarrollan lenguaje con buena pronunciacién y expresién gestual
para lograr comunicarse claramente con sus clientes.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

8. Ellenguaje de un vendedor efectivo se caracteriza por una buena comunicacion oral y gestual,
la cual ademas debe evitar en todo momento los conflictos.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

9. Un cliente que recepciona un correo electrénico que contiene una redaccién informal de un
vendedor, continuara con su lectura y atencién correspondiente.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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10. La redaccién formal y clara que evite el conflicto caracteriza el comportam

vendedor efectivo y asertivo. UDERES EN EDUCACION
TECNICA PROFESIONAL

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

11. El vendedor al argumentar los beneficios del productos o servicio, debe compararlos (método
comparacion) con los de la competencia para demostrar el menor costo mensual durante el
ciclo de vida del producto.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

12. Las posibilidades de un cierre de venta se incrementan cuando el vendedor demuestra
claridad y puntualidad en la presentacién del producto o servicio.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

13. Un tono de voz ascendente o descendente demuestra seguridad en los conocimientos del
vendedor.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

14. Un vendedor lograra sus objetivos de venta si utiliza un tono de voz moderado, respetuoso y
afectivo al atender a sus clientes.

a) Totalmente de Acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

15. La presentacién personal (vestimenta, corte, peinado, aseo personal, etc.) de un vendedor
favorece el acercamiento y la comunicacién verbal con el cliente.

a) Totalmente de Acuerdo
b) De acuerdo
¢) Nide acuerdo / ni desacuerdo

dl En desacuerdo
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16.

17.

18.

e)

Totalmente en desacuerdo LIDERES EN EDUCACION
TECNICA PROFESIONAL

Cuando se atiende a un cliente una postura corporal que transmita interés y dedicacion, es lo
que debe mostrar un vendedor durante el proceso de venta.

El vendedor debe conservar una distancia entre 45 cts. a 75 cts. aproximadamente con su
cliente.

a)
b)
<)
d)
e)

Totalmente de Acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Conservar una distancia personal entre 45 cts. a 75 cts. aproximadamente entre un vendedor
y su cliente, impactara positivamente en el proceso de venta.

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente de Acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo / ni desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Lima 23 de noviembre de 2014

SOLICITUD VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA INVESTIGACION

Estimado (a)
Mg Philip Suarez Rodriguez
Cordial Saludo

La presente tiene por finalidad solicitar su colaboracién para determinar la
validez del contenido de los instrumentos para la recoleccion de datos gue estoy
proponiendo, los cuales deben ser aplicados en la tesis para optar el grado
magister en educacion “Juego de rol y desarrollo de la asertividad en los

estudiantes de ventas y atencion al ciente del IFB”.
Su valioso aporte evaluativo ayudara en la pertinencia de cada una de los
items con: los objetivos, variables, dimensiones, indicadores y la redaccion de

las mismas.

Agradeciendo de antemano su valioso(a) colaboracién en la investigacion
que estoy realizando, se despide de usted cordial y,

Atentamente,

Stewart Aguinaga Valle

Celular RPC: 997005166
Email: stewaart@gmail.com

Se adjunta:

Matriz de consistencia.

Matriz de operacionalizacion.

Lista de ltems

1° Instrumento: Encuesta docente.
2° Instrumento: Encuesta estudiante.
3° Instrumento: Prueba a estudiante.
Formato Validacién de la USMP

A N N N N U N
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FORMATO DE VALIDACION DEL lNSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo del Prov/c‘t:. l oo P L QO{ d’[“ LD 9&' l/" p@e("'(\l(d@c/%

cla ,
Nomhre'g/f estrlst o e TR

/o doctorante

Experto:.........t\@ Dh‘l Q......&"AU‘Z' %d"b‘*ﬁ —_—

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, retine los indicadores

mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente,

colocando un aspa(X) en el casillero correspondiente.

|
| N° Indicadores

| Claridad .y
precision

| §°]

Coherencia

3 Valides

| N
4 Organizacion

Definicion

lLas preguntas estan
redactadas en forma clara
y precisa. sin
amhwuulddu

l,us preguntas guardan
relacion con la hipotesis.
las variables ¢ indicadores
del proyecto.

LLas preguntas h.m sido
redactadas teniendo en
cuenta la validez de
comcnido y criterio.

I L estructura s ddLletld
Comprende la
presentacion.
agradecimicento. datos
demogriaficos. l
instrucciones

i Excelente |

i
!
[
l/ t
]

Muy
| bueno

/

- Conliabilidad

‘N

e —

Elinstrumento cs
confiables porque se
aplicado el test-pretest
(piloto)

6 | Control de

Presenta algunas preguntas

148

Regular

|

i

Deficiente



SCSL0 distractoras para controlar
la contaminacion de las i
respuestas

7 Orden Las preguntas y reactivos
han sido redactadas /

utilizando la técnica de lo

general a lo particular |

8 Marco de Las preguntas han sido
Relerencia redactadas de acuerdo al

marco de referencia del /
cncuestado: lenguaje, nivel
de informacion.

) UXtension Il ndimero de preguntas no E

CS CXCesivo y esla en
relacion a las variables, /
dimensioncs ¢ indicadores
del problema.

10 | Inocuidad LLas preguntas no

constituyen ricsgo para cl
cncucstado

Y QM(,DS’JFA al d»tw/\'fe/ .

OB SOV ACIONES . ovsesLecosomsnssseassasesnosns Sarasassesiiavessionsesssissussvassnioiioessesns vonson sinisss
En consacuencia el instrumento puede ser aplicado-

Lima, 22 A'antﬁmb’e Qb%‘q

oni ORSUDIOHS
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Tntu/&de:rfgcto&;....\}.\.é.‘v\w

Nombre del Maestyista Y/o d

........................................................ Beerertasarseiieane

ARz Lodu

omﬂal

torante

A&UW\
~ Pliy

dﬂ J‘o (l't “o

u&« ok Cuev\ o

e \allp

(3700 T=1 R € FHPRPRIIN J0y4 TP, ST RS R A ._ﬁ‘“?'j ................................................

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, retne los indicadores

mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente,

colocando un aspa(X) en el casillero correspondiente.

[ .
INo

Definicion
Las preguntas cstan
redactadas en forma clara
y precisa. sin
dmbILlldedL\

l as preguntas ¢ ”ual(lan
relacion con la hipotesis.
las variables ¢ indicadores
del pmyu.lo

lLas preguntas han \ld()
redactadas teniendo en
cuenta la validez de
contenido y criterio.

la estructura es adecuada.
Comprende la
presentacion.
agradecimicnto. datos
demograficos.
instrucciones

S .

T
Excelente | Muy

.; bueno

Bueno

/
;

/

Ll instrumento cs
confiables porque se
aplicado cl test-pretest
(piloto)

Indicadores
I Claridad .y
precision
2 Coherencia
3 Valider
4 Organizacion
5 Conliabilidad
i
S SRR
6 1 C (mlml (IL

Presenta algunas DIL"LInldb
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Regular

Deficiente
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distractoras para controlar

Relerencia

| sesgo

la contaminacion de las
respuestas

7 Orden Las preguntas y reactivos
han sido redactadas
utilizando la técnica de lo
general a lo particular

8 Marco de Las preguntas han sido

redactadas de acuerdo al
marco de referencia del
encuestado: lenguaje, nivel
dc informacion.

9 xtension

El nimero de preguntas no
€S CXCesivo y esld en
relacion a las variables.,
dimensioncs ¢ indicadores
del problema.

10 | Inocuidad

LLas preguntas no
constituyen riesgo para cl
cncucstado

Observaciones:........EQ(......!..C.‘....%.%:’.&5&& q( ’Q"RLS?.{..;C"AQ’:.............

R R T PP E TP PR PP PP PP LT R TR

En consacuencia el instrumento puede ser aplicado-

Lima,&?.é?...ﬂ%‘.\?ﬂ.‘.’)lz?e A-?aa\\(

Spuse [

Fifma del experto

oni &S 4201E
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
el Joeqge di l(.l \/\'l (‘uic:((ullu ‘ﬁ-Q [(_4 \1«{%11(‘(1({
"\'V“e_\ OL(' u/ \& G}‘J\’ \.}2"\}\'\,' \_/ A{(V\Ld.,l’\ ({[ (l(u\ilj !
Nomkre del Mae tnstaY/odo orante
g{“k”b ?\( AT O Malle

Ney P L., S)cum /llud«rgu%

EXPEFtO L commmmmniglidizind

Titulo del Proyecto

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, retne los indicadores
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente,

colocando un aspa(X) en el casillero correspondiente.

N° Indicadores Definicién Excelente Muy Bueno Repular Defiaente
i I bueno |

L Claridad FLas precuntas estin '

i precision redactadas en forma clara | /

Ly precisa sin
ambigiicdades
|
Coherencia Las precuntas guardan ‘
relacion con la hipotesis. /
| las variables ¢ indicadores |

del prorecto.

; Validers [ as precuntas han sido

Credactadas teniendo en ‘/

Ceuenta la valider de
contenido vy eriterio,

y Oreanizacion - La estactura es adecuada. |
- Comprende la l
presentacion. ! ‘/

agradecimiento. datos

demograficos,
mstrucciones

t ! ! |
N Conliabilidad | ELinstumento es ! |
~confiables porque se \/ '
Caplicado el test-pretest
! (pilolm !
‘ i
O

control de I’luw valgunas preguntas
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SCSL0 distractoras para controlar
la contaminacion de las
respuestas

Orden Las preguntas y reactivos

!‘ han sido redactadas '/
|
;

utilizando la téenica de lo
| general a lo particular |

|

|

8 | Marco de ; Las preguntas han sido
P Peferencia | redactadas de acuerdo al

‘ ! { marco de referencia del /

\ | encuestado: lenguaje. nivel

de informacion. ;

FE N . 14

latension | El ndmero de preguntas no

i |
} ¢S CXCeSIVO Y esta en 1
‘ . . \
‘ relacion a las variables, |

| dimensiones ¢ indicadores
del problema.

9

10| Inocuidad [Las preguntas no
‘ constituyen riesgo para cl

| [ encuestado
L. S

Observaciones:.............‘PQ\.(......Lq" fU_Ql,’)(x Q(‘?LYI%\A

En consecuencia el instrumento puede ser aplicado-

Lima,.28.de Doviemine do 2ol

a del experto
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Lima 23 de Noviembre de 2014

SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA INVESTIGACION

Estimada
Dra. Yenncy Ramirez Maldonado

Cordial saludo

La presente tiene por finalidad solicitar su colaboracion para determinar
la validez del contenido de los instrumentos para la recoleccion de datos que
estoy proponiendo, los cuales deben ser aplicados en la tesis para optar el
grado de magister en educacion con el titulo: “Juego de rol y desarrollo de la
asertividad en los estudiantes de ventas y atencion al cliente del IFB”.

Su valioso aporte evaluativo ayudara en la pertinencia de cada uno de
los items con: Los objetivos, variables, dimensiones, indicadores y la reduccion

de las mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion en la investigacion
que estoy realizando, se despide de usted cordial y,

Atentamente.

)

Stewart E. Aguinaga Valle

Celular RPC 997005166
Email: stewaart@gmail.com

Se adjunta:

Matriz de consistencia.

Matriz de operacionalizacion.

Lista de items.

1° Instrumento: Encuesta docente.
2° Instrumento: Encuesta estudiante.
3° Instrumento: Prueba a estudiante.
Formato Validacion de la USMP.

SR I N
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo del proyecto: El Juego de Rol y desarrollo de la asertividad en los estudiantes
de ventas y atencion al cliente del IFB

Nombre del Maestrista y/o Doctorante: Stewart E. Aguinaga Valle.

Experta: Yenncy Ramirez Maldonado.

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicién, reune los indicadores
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente;
colocando un aspa (X) en el casillero correspondiente.

NO

Indicadores

Definicion

Excelente

Muy
Bueno

Bueno

Regular

Deficiente

Claridad y
precision

Las preguntas estan
redactadas en forma clara
y precisa, sin
ambigledades

X

Coherencia

Las preguntas guardan
relacion con la hipétesis,
las variables e indicadores
del proyecto

Validez

Las preguntas han sido
redactadas teniendo en
cuenta la validez de
contenido y criterio.

Organizacion

La estructura es
adecuada. Comprende la
presentacion,
agradecimiento, datos
demograficos e
instrucciones

Confiabilidad

El instrumento es
confiable porque se ha
aplicado el test-pretest
(piloto)

Control de
sesgo

Presenta
preguntas distractoras
para controlar la
c