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RESUMEN

El presente trabajo especial de grado estuvo orientado a efectuar un proceso de
intervencion con el fin que los colaboradores de Estar Seguros, S. A. adquirieran,
reforzaran y/o desarrollaran un conjunto de habilidades y destrezas para el manejo
adecuado de impulsos y emociones ante situaciones novedosas, de estrés o de tension
ante el cambio, con lo cual mejore la atencioén al cliente y la calidad del servicio
prestado. Para ello se plantean las siguientes interrogantes: (a) ;Cuéles son las
situaciones que le generan estrés laboral a los colaboradores de las Gerencias de
Administracién Regional Caracas y la de Reclamos (Personas)? (b) Cuéles son los
elementos disparadores de esas situaciones, que les generan situaciones de estrés y de
tensioén. (c) ;Qué relaciones hay entre el manejo del estrés, las emociones y los
impulsos, ante situaciones novedosas e inesperadas? (d) ;Cudles son las acciones
adecuadas de atencion a los clientes, a fin de de optimizar la calidad del servicio en la
empresa aseguradora?. Este trabajo tedricamente estd fundamentado en los conceptos
de organizaciones, empresas aseguradoras, desarrollo organizacional, el modelo de
Consultoria de Procesos, el ciclo de aprendizaje vivencial de Kolb y el estrés. La
investigacion segun su finalidad es aplicada, la fuente de los datos trabajados es
primaria, seguin la estrategia teérica metodologica es de tipo cualitativa, segun sus
objetivos es descriptiva, no experimental por el grado de control sobre las variables y
de tipo Transversal por el momento en que se recogieron los datos. Se aplicaron
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos como lo son: el ciclo de aprendizaje
de Kolb, las herramientas de dindmica grupal. La poblacién estuvo representada por
los veintiocho (28) colaboradores de las Gerencias en estudio.

Palabras clave: estrés, impulsos, tension, situaciones novedosas, cambio.
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INTRODUCCION

Muchos cambios estdn ocurriendo a nivel mundial, exigiendo una nueva
postura por parte de las organizaciones, las cuales no se pueden quedar observando y
dejar que las cosas sucedan sin nada que hacer. Hay algunos cambios que provocan
una répida inestabilidad si no se estd preparado gerencialmente para el cambio. La
mejor opcién es saber lidiar con lo ocurrido intentando sacar el mejor provecho
posible de la situacion.

Por otra parte, la mayoria de las personas no se comprometen con el cambio
porque no saben lo que va a pasar o por no saber como actuar. Puesto que lo nuevo no
es algo definido, en consecuencia, una forma de defenderse de lo desconocido es
agarrandose de lo conocido y rechazando lo nuevo.

Un proceso de cambio ocurre de forma muy eficiente si todos estin
comprometidos con él. Para que las personas se comprometan no pueden ser
atropelladas por el proceso, como si fueran algo ajeno al mismo.

El cambio ocurre a través de las personas, y para que se considere a las
personas como parte del proceso de cambio es necesario conocer sus valores, sus
creencias, sus comportamientos.

Adicionalmente, se debe considerar que para tratar cualquier proceso de
cambio es necesario manejar integradamente aspectos técnicos y aspectos humanos,
ya que sin capacidad para tratar los aspectos humanos el proceso de aceptacién del
cambio y la adopcion de los aspectos técnicos propiamente del cambio o el objeto
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principal del cambio organizacional resultan mucho mas dificultoso y hasta pueden
terminar en un rotundo fracaso.

En Estar Seguros, durante el afio 2009 se percibieron importantes cambios que
impactaron basicamente en el talento humano, por el crecimiento abrupto de la
organizacién, la incorporaciéon de sistemas automatizados y el manejo de altos
volimenes de trabajo, entre otros.

No se hizo un manejo adecuado del cambio, lo que trajo como consecuencia
que la empresa presente una disminucién en el nivel de la calidad del servicio
prestado, percibido por el aumento de las quejas presentadas por clientes (tanto
internos como externos), como lo son los propios trabajadores, los asegurados,
intermediarios (corredores), proveedores y publico en general.

Los colaboradores de las Gerencias Técnicas de Administracién Regional
Caracas y de Reclamos (Personas) manifestaron no haber sido tomados en cuenta
para el disefio del sistema, ni haber recibido capacitacién oportuna en el manejo del
mismo, ademés el aumento de las responsabilidades y de la carga de trabajo asignada,
mas alla de la atencion diaria con clientes que estan ajenos al proceso de cambio que
vivibé la empresa aseguradora, se ha combinado para que los empleados de éstas
gerencias se sientan agobiados y estresados, y reaccionen de manera inadecuada al
gjecutar sus actividades cotidianas.

Es por ello que se hizo necesario realizar un proceso de intervencién a fin de
proveer a los colaboradores de Estar Seguros de las herramientas y conocimientos
para iniciar el desarrollo de habilidades y destrezas en el manejo de las emociones,
impulsos y estrés en situaciones novedosas y de tensién, con lo cual se buscod
reorientarlos en la optimizacion de los procesos operativos y de negocios, asociados
con la calidad del servicio prestado.

La investigacion quedé estructurada en seis (6) capitulos: el primero se refiere
al Planteamiento del Problema, en el mismo se hace la descripcion y formulacién del

problema, la justificacion de la investigacion y los objetivos de la misma.
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El segundo capitulo esté referido al Marco Organizacional, en donde se hace
una breve historia de la organizacién objeto de estudio, su vision, mision, valores,
entre otros.

El tercer capitulo contiene el Marco Tebrico, en el cual se sefialan los aspectos
tedricos que sustentan la investigacion.

En el capitulo cuatro, Marco Metodologico, se presenta el tipo de
investigacion, segun su finalidad, la fuente de datos trabajados, la estrategia teérica-
metodoldgica, sus objetivos, el grado de control del investigador sobre las variables y
por el momento en que se recogen los datos; ademas se sefiala el disefio de la
investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccién de los datos, la poblacién y
muestra, el procedimiento a seguir y el cronograma de actividades correspondiente.

En el quinto capitulo se procedi6é al Anélisis de los Resultados obtenidos,
mientras que en el sexto capitulo se culmina con las Conclusiones y

Recomendaciones, con el fin de introducir mejoras en la empresa Estar Seguros, S. A.
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CAPITULOI

EL PROBLEMA

. B El problema de investigacién

1.1. Planteamiento del problema.

La actividad aseguradora comenz6 a desarrollarse en Venezuela en el siglo
XIX, cuando surge en 1886 la primera empresa aseguradora denominada Seguros
Maritimos, en la ciudad de Maracaibo, estado Zulia. No obstante, desde 1862 se habia
comenzado a regular este sector, al contemplarse la actividad aseguradora en el
Cédigo de Comercio.

En la década de los 90's se presentaron cambios notorios en el sector
asegurador venezolano, con la aprobacion de la Ley de Seguros de 1995, lo cual
permitié la entrada de capital internacional al mercado asegurador venezolano.

Desde entonces algunas compaiiias transnacionales comenzaron a adquirir las
principales aseguradoras venezolanas. Finalizando la década la situacién cambi6 y el
mercado asegurador venezolano registr6 una disminuciéon constante de la utilidad
neta promedio y un aumento de la siniestralidad pagada. En ese momento de las

primeras cinco (5) aseguradoras, cuatro (4) eran extranjeras.
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A partir de 2000 cambia el panorama de las aseguradoras en Venezuela,
cuando comienzan a crecer las empresas de capital venezolano con lo que se conoce
como bancaseguros. Para el afio 2005 el despegue del sector fue significativo al
lograr crecer un 40% mas que el afio anterior.

El crecimiento de las compaiiias venezolanas fue tal que en 2009 ocupan ocho
(8) de las primeras diez (10) aseguradoras del pais, en contraste con la década que le
precedia.

En el caso de la empresa de seguros inglesa Royal & SunAlliance, S. A, en el
afio 2008 transfiri6 la propiedad a un grupo de inversionistas venezolanos,
constituyéndose asi la empresa Estar Seguros, S. A., capitalizando una identidad
robusta, profesional, dinAmica e innovadora, y con una profunda experticia técnica
que pone a disposicion de sus asegurados, intermediarios y proveedores.

Dada la demanda que la aseguradora ha tenido en el mercado, ha generado un
crecimiento sustancial de su capital humano en los Gltimos meses, y ha producido
cambios importantes que van desde la implantacion de nuevos sistemas y por ende la
definicion de nuevos procedimientos, entre otros.

No obstante, hasta el mes de marzo de 2009 los empleados de Estar Seguros
recibian capacitaciébn en temas como motivacion, atencién al cliente y calidad de
servicios, enmarcado en el programa “Escuela de Valores”, con el fin de mantener
alineados a los trabajadores con las nuevas estrategias de la organizacion.

En el afio 2010 se realizé un estudio diagnoéstico, con el fin de evaluar la
problemaética planteada por los niveles gerenciales de Estar Seguros. Los resultados
de dicho estudio reflejan que hubo una inadecuada implantacion de los nuevos
sistemas, se presentaron problemas de presupuesto y la falta de espacios fisicos en
donde poder ofrecer la capacitacion a los empleados, todo esto aunado al crecimiento
abrupto que ha tenido la empresa, dificulté la continuidad del programa de
capacitacion, lo cual trajo como consecuencia que los empleados que ingresaron en el

afio 2010 no estén alineados con el resto del personal que si la ha recibido.
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El diagnéstico también reflej6 que los empleados (nuevos y de mayor
antigiiedad) de las Gerencias Técnicas de Administracién Regional Caracas y la
Gerencia de Reclamos (Personas) de Estar Seguros, S. A., se perturban al enfrentar
dia a dia situaciones de estrés y de tension, asociadas a altos volumenes o cargas de
trabajo por el crecimiento de la cartera de clientes y por la tension de lo que significa
la atencién al publico, lo cual evidentemente redunda en la calidad del servicio
prestado y la atencion directa, personal y especializada de la organizacion, que es el
mayor compromiso de la empresa aseguradora.

Adicionalmente, asegurados, intermediarios (corredores) y proveedores,
presentaron quejas formales en cuanto a la desmejora en la atencion al cliente, la falta
de estandarizacion en los procedimientos llevados a cabo y en la disminucion de la
calidad del servicio prestado.

Por todo lo anterior se consideré necesario atender las causas que estaban
originando tal problematica, con el fin de reorientar a Estar Seguros en la
optimizacién de los procesos operativos y de negocios.

La finalidad de este estudio fue realizar un proceso de intervencion que les
permitiera a los colaboradores de Estar Seguros, S. A. adquirir, reforzar y/o
desarrollar un conjunto de habilidades y destrezas para el manejo adecuado de
impulsos y emociones ante situaciones novedosas, de estrés o de tensién ante el
cambio, con lo cual mejore la atencién al cliente y la calidad del servicio prestado.

Para ello se plantearon las siguientes interrogantes:

» ;Cuédles son las situaciones que le generan estrés laboral a los
colaboradores de las Gerencias de Administracion Regional Caracas y la
de Reclamos (Personas)?.

» ;Cudles son los elementos disparadores de esas situaciones, que les
generan situaciones de estrés y de tensién a los colaboradores de la

Gerencia en estudio?.
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*= Qué relaciones hay entre el manejo del estrés, las emociones y los
impulsos, ante situaciones novedosas e inesperadas?.
»  ;Cuales son las acciones adecuadas de atencion a los clientes, a fin de de

optimizar la calidad del servicio en la empresa aseguradora?

1.2,  Justificacién de la investigacion.

Actualmente existe en Estar Seguros una gran demanda de clientes directos e
indirectos, corredores y otros usuarios que sobrepasé la capacidad operativa, por lo
cual la empresa se vio en la necesidad de incorporar mayor cantidad de capital
humano y tecnologia acorde con la demanda.

El crecimiento abrupto del capital humano ocurrido en los Gltimos meses, asi
como la reduccioén de los espacios fisicos, el aumento de las responsabilidades y los
volumenes de trabajo, trajo como consecuencia que los empleados estén pasando por
situaciones de estrés y de tensién, por ende se ha dificultado Optima calidad del
servicio prestado.

Adicionalmente, la falta de capacitacién oportuna en la implantacion de los
nuevos sistemas a los empleados recién incorporados, como a los de mayor
antigiedad ha desencadenando una merma en la calidad de servicio de la
organizacion, por lo que es importante realizar un proceso de intervenciéon que les
permita a los colaboradores de las Gerencias Técnicas de Administracion Regional
Caracas y de la Gerencia de Reclamos (Personas) de Estar Seguros, S. A., la
adquisicion, desarrollo y/o reforzamiento de un conjunto de habilidades y destrezas
para el manejo adecuado de los impulsos y emociones ante situaciones novedosas, de
estrés o de tension ante el cambio.

De no atenderse esta situacién, traerd como consecuencia que siga

deteriorandose la calidad del servicio prestado, la fuga de talento humano y el
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incremento del estrés en los colaboradores, quienes incluso pudieran verse afectados

desde el punto de vista de su salud.

Esto indudablemente afectaria en mayor proporcion la calidad del servicio y la
pérdida de clientela.
Por el contrario, el hecho de atender a tiempo la problematica planteada

redundaré en trabajadores motivados y con las herramientas necesarias para enfrentar

las situaciones cotidianas de estrés y de tensién, producto del dia a dia en la

organizacion y de lo que implica la atencion al pablico, ya que no se deben olvidar las

implicaciones de ello, toda vez que los colaboradores de éstas gerencias en su

mayoria son la representacion de la empresa ante el publico.

1.3. Objetivos de la investigacién.

1.3.1. Objetivo General.

Efectuar un proceso de intervenciéon con el fin de proveer a los
colaboradores de Estar Seguros de las herramientas y
conocimientos que les permitan iniciar el desarrollo de habilidades
y destrezas en el manejo de las emociones, impulsos y estrés en
situaciones novedosas y de tension, con lo cual se buscara
reorientarlos en la optimizacion de los procesos operativos y de

negocios, asociados con la calidad del servicio prestado.

1.3.2. Objetivos Especificos.

Los integrantes de las Gerencias Técnicas de Administracién
Regional Caracas y de Reclamos (Personas) describiran las

situaciones que le generan estrés laboral a los colaboradores de las
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Gerencias en estudio, formulando las opciones que les permitan el
manejo adecuado de las mismas.

Identificaran los elementos disparadores que generan situaciones de
estrés y de tension a los colaboradores de la Gerencia de
Administracién Regional Caracas y la Gerencia de Reclamos
Personas.

Estableceran las relaciones entre el manejo del estrés, las
emociones y los impulsos, ante situaciones novedosas e
inesperadas.

Determinaran las acciones adecuadas de atencion a los clientes, de

manera de optimizar la calidad del servicio en la empresa

aseguradora.
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CAPITULO II

MARCO ORGANIZACIONAL

Desde el afio 1862 se comenz0 a regular el sector asegurador, al contemplarse
en el Cédigo de Comercio.

La primera empresa aseguradora en Venezuela fue Seguros Maritimos, la cual
fue creada en la ciudad de Maracaibo, estado Zulia.

Posteriormente se cred Seguros La Venezolana en 1893, Seguros La Previsora
1914 y Seguros Fénix en 1925, ésta Gltima fusionada posteriormente con Seguros La
Previsora.

En 1936 Royal & SunAlliance Seguros designa un representante en la ciudad
de Maracaibo para dar inicio a la gestion de sus negocios en el pais, y asi se fueron
conformando un nimero importante de empresas aseguradoras en Venezuela.

En el afio 1947 es fundada la Compaiiia Nacional de Seguros El Caribe, C.A.,
siendo sus principales accionistas, empresas aseguradoras inglesas en conjunto con un
grupo de inversionistas locales.

En los afios 90 se presentaron cambios notorios en el sector asegurador
venezolano, con la aprobacion de la Ley de Seguros de 1995, lo cual permitié la
entrada de capital internacional al mercado asegurador venezolano.

Posteriormente algunas compaiiias transnacionales comenzaron a adquirir las
principales aseguradoras venezolanas, Liberty Mutual adquirié Seguros Caracas,
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Mayberry Corporation a Seguros Pan American, MAPFRE a Seguros La Seguridad,
AGF Internacional a Adriatica de Seguros y Zurich Financial Services a Seguros Sud
América.

Al finalizar los afios 90 el mercado asegurador venezolano registr6 una
disminucion constante de la utilidad neta promedio y un aumento de la siniestralidad
pagada

En 2005 el crecimiento del sector fue significativo al lograr un incremento del
40% sobre el afio anterior, el efecto se repetiria en menor medida pero constante
durante el resto de la década. Las compaiiias venezolanas crecieron de forma tal que
en 2009 ocupan ocho (8) de las primeras diez (10) aseguradoras del pais, contrario a
lo ocurrido en la década anterior.

Por su parte, la empresa de seguros inglesa Royal & SunAlliance, S. A.,
transfirié en el afio 2008 la propiedad a un grupo de inversionistas venezolanos,
constituyéndose asi la empresa Estar Seguros, S. A., la cual inicia sus operaciones
como sociedad mercantil en Octubre de 2008.

A pesar del reciente nacimiento de la organizacién, la herencia en técnica de
seguros se remonta a mas de 70 afios, desde que en 1936 Royal & SunAlliance
Seguros designa un representante en la ciudad de Maracaibo para dar inicio a la
gestion de sus negocios en el pais.

Estar Seguros, S.A. capitaliza lo mejor de esos 70 afios de operaciones,
fundando una nueva identidad robusta, profesional, dindmica e innovadora, y con una
profunda experticia técnica que ponen a disposicion de sus asegurados, intermediarios
y proveedores, siendo su mayor compromiso la calidad del servicio y la atencién

directa, personal y especializada.

La Vision de la empresa aseguradora es:

* Ser la primera referencia en calidad e innovacion del mercado asegurador

nacional.
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Su Mision;

Empresa aseguradora joven, dindmica, lider en innovacién y calidad;
caracterizada por el profesionalismo de su talento humano y su

crecimiento sostenible.

Valores

Compromiso con el cliente, con la empresa y sus resultados.
Iniciativa e Innovacion.

Trabajo en equipo.

Mistica en el trabajo y deseo de triunfo.

Etica y Honestidad.

Proposicién de Valor

Productos y servicios de primera calidad, robustos, vanguardistas,

dindmicos y eficientes.

Socios comerciales integros y confiables.

Equipo humano motivado, comprometido y de alto desempefio.
Tecnologia de avanzada con sentido humano.

Presencia en todo el territorio nacional.

La empresa ha conformado un equipo comercial con el firme propésito de

hacer del trato personalizado una diferencia.

Cuenta con un equipo de gerentes y ejecutivos de alto desempefio con

habilidades de venta y conocimientos técnicos, que les permiten ofrecer una

importante capacidad de negociacion para atender las distintas necesidades de su

fuerza de ventas y sus clientes.
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Estar Seguros ofrece a sus clientes pélizas de automovil, salud, productos
patrimoniales y de fianzas, ésta ultima ofrece proteccién integral garantizando las
obligaciones asumidas por sus clientes en contratos ante terceros.

Mientras que las poélizas de automévil ofrecen una amplia variedad de
coberturas, con descuento sobre las primas de renovacion, descuento sobre las primas
de emisién, con coberturas que protegen a los ocupantes del vehiculo, ademas
cuentan con precios personalizados para los clientes, segiin zona geogréfica, edad,
sexo y estado civil, y ponen a disposicién de su clientela una amplia red de talleres a
nivel nacional, 6rdenes de reparacién inmediatas y servicio de atencién en horario
corrido.

La poliza de salud ofrece consultas preventivas por afio p6liza, renta diaria por
hospitalizacién y Cobertura de SIDA, descuentos en emisién para grupos familiares
de 3 6 mas integrantes, descuento sobre las primas de renovacion y ademas ponen a la
disposicion de sus asegurados una amplia red de centros de salud a nivel nacional,
servicio de atencion las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

Finalmente, para ofrecen proteccion integral para los asegurados en productos
Patrimoniales, respaldandoles en su actividad comercial o industrial, sin importar las
dimensiones del negocio, todos estos servicios los pueden encontrar en sus oficinas
ubicadas en las principales ciudades del pais, las cuales cuentan con un equipo
profesional capacitado y con la mejor disposicioén de atender a sus clientes.

La empresa aseguradora Estar Seguros, S.A., compite con otras aseguradoras
del pais como lo son: Seguros Mercantil, Seguros Altamira, Seguros Horizonte,
Seguros La Previsora, Seguros Nuevo Mundo, Adriatica de Seguros, entre otras.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

3.1. Bases tedricas

3.1.1. Las Organizaciones.

Hay una cantidad indefinida de lo que significa el término de organizacion, e
igualmente infinidad de temas desarrollados y relacionados con ella. A continuacién
se reflejaran s6lo unos pocos de algunos investigadores conocidos con los cuales se
hara una breve referencia al tema en cuestion.

No obstante, vale destacar que la perspectiva en este caso est4 referida a las
organizaciones como estructuras sociales, no como una funcién de la administracién.

Una organizacion es un patrén de relaciones por medio de las cuales las
personas, bajo el mando de los lideres persiguen metas comunes. Estas metas son
producto del proceso de planificacion, suelen ser ambiciosas y de largo alcance.

Los lideres quieren estar seguros que sus organizaciones podran permanecer
en el tiempo. Ademads, los miembros de una organizacion necesitan un marco estable
y comprensible en el cual puedan trabajar unidos para alcanzar las metas de la

organizacion.
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Las organizaciones son la manifestacion de una sociedad altamente
especializada e interdependiente, que se caracteriza por un creciente estdndar de vida
que compromete la atencién, tiempo y energia de numerosas personas.

La organizacién como unidad o entidad social, en la cual las personas
interactian entre si para alcanzar objetivos especificos es definida segun Terry (1997)
como “cualquier iniciativa humana intencional emprendida para alcanzar
determinados objetivos. Las empresas constituyen un ejemplo de organizacion social”
(p. 137).

Por su parte, Chiavenato (2001) las define como “unidades sociales (o
agrupaciones humanas) construidas intencionalmente y reconstruidas para alcanzar
objetivos especificos” (p. 44).

Con base en lo anteriormente expuesto, las organizaciones sociales son de
gran importancia ya que son consecuencia de la necesidad que tiene el hombre de
relacionar su comportamiento con los comportamientos sociales de otros, con el fin
de alcanzar sus objetivos.

Es por ello que se pueden tipificar de acuerdo al sector o naturaleza de que se
tratan, bien sea publicas o privadas, y de acuerdo al objetivo o la actividad que
desarrollen, pudiendo pertenecer al sector industrial, comercial y de servicios.

En el caso de las empresas de tipo industrial, su actividad primordial es la
produccién de bienes mediante la transformaciéon de la materia o extraccion de
materias primas, como lo son las empresas manufactureras tanto de producciéon como
de consumo final.

En cuanto a las empresas comerciales son las intermediarias entre el productor
y el consumidor; teniendo como funcién primordial la compra/venta de productos
terminados.

Finalmente, las empresas de servicio (publicos y privados), brindan servicio a

la comunidad tales como transporte, educacion, salud, turismo, financiera, servicios
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publicos (energia, agua, comunicaciones) y servicios privados (asesoria, ventas,
publicidad, contable, administrativo) y aseguradoras.

En el caso de la intervencion realizada, se practicé en una empresa de seguros.
A continuacién se expone brevemente qué es la actividad aseguradora y se hace una

breve resefia de la evolucion de este tipo de empresas en Venezuela.

3.1.2. Las empresas aseguradoras.

En este aparte se hablara de las empresas aseguradoras, por cuanto fue en este
tipo de empresas donde se desarrollé la intervencion de cambio. Antes de hablar de
ellas, es conveniente establecer qué se entiende por actividad aseguradora, siendo una
operacion economica mediante la cual a cambio de una contraprestacién en dinero,
existe la obligacion por parte del asegurador de prestar un servicio a un asegurado,
para que en caso de que ocurra un acontecimiento futuro e incierto y que no dependa
exclusivamente de la voluntad del beneficiario, el asegurador compense al asegurado
por la pérdida o dafio producido debido a dicho acontecimiento.

El asegurador obtiene recursos mediante la contribuciéon de otras personas
igualmente expuestas a eventos econdémicamente desfavorables, acumulando
pequeiias contribuciones (primas) de quienes quieren protegerse del riesgo de sufrir
un dafio aleatorio, creando asi un fondo que queda a disposicion de aquellos a quienes
se les presente la necesidad.

Léger (2006), sefiala que el Seguro es un “contrato por el que el asegurador
contrae el compromiso, mediante el cobro de una cantidad de dinero o prima para el
caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura (a indemnizar),
dentro de los limites pactados de resarcir el dafio producido al asegurado, o a
satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones convenidas” (p. 5).

De lo anterior se desprenden dos principios basicos sobre los que se sustenta
la institucién aseguradora: el principio mutual y la organizacién empresarial.
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El principio mutual, o de compensacion entre sujetos expuestos al mismo
riesgo, es aquel al que se llega a través de la idea de contribucion y solidaridad.

En cuanto a la organizacion empresarial, es aquella bajo la cual debe
necesariamente llevarse a cabo la acumulacion de las aportaciones en comun, por ser
la Gnica organizacién capaz de desarrollar la actividad con las suficientes garantias de
solvencia y estabilidad.

En Venezuela se regula el sector a partir de 1862, cuando se contempla ésta
actividad en el Codigo de Comercio y creandose en 1886 la primera aseguradora
venezolana.

A partir de 1935 mediante la Ley de Inspeccion de Vigilancia de las Empresas
de Seguros, se cred la figura de la Fiscalia de Seguros como dependencia del (para
ese entonces) Ministerio de Fomento,

En 1958 se cambia la denominacion del ente rector de Fiscalia de Seguros a
Superintendencia de Seguros, la cual en 1976 pasa de pertenecer a la cartera de
Fomento a la de Hacienda (hoy Planificacién y Finanzas).

En 1995 con la aprobacién de la nueva Ley de Seguros se permitié la entrada
de capital internacional al mercado venezolano, desde entonces algunas compafiias
transnacionales comenzaron a adquirir las principales aseguradoras venezolanas.

A partir del afio 2000 las aseguradoras venezolanas empezaron a crecer, por la
inyeccién de capital venezolano a través de instituciones bancarias que poseian
aseguradoras, especializadas en polizas de vida, accidentes personales y seguro
funerario.

En 2007 el gobiermno venezolano anunci6 la creacion de Bolivariana de
Seguros con el fin de dejar la dependencia de todos los asegurados de las
instituciones del Estado con las aseguradoras privadas. Sin embargo hasta el segundo
trimestre de 2009 la empresa no habia entrado en operaciones.

En el afio 2010 la Asamblea Nacional de Venezuela decret6 la Ley de la

Actividad Aseguradora, con el fin de establecer un marco normativo para el control,
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vigilancia, supervision, autorizacién, regulacion y funcionamiento de la actividad
aseguradora, que garantice los procesos de transformacién socioeconémicos que
adelanta el Estado venezolano, en resguardo del interés general representado por los
derechos y garantias de los tomadores, asegurados y beneficiarios de los contratos de
seguros, de reaseguros, los contratantes de los servicios de medicina prepagada y de
los asociados de las cooperativas que realicen actividad aseguradora de conformidad
con lo establecido en la legislacion vigente.

Esta Ley fue publicada en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 5.990 Extraordinaria, de fecha 29 de julio de 2010, reimpresa por error
material en Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 39.481 de
fecha 05 de agosto de 2010.

Con la promulgacion de esta Ley se creo la Superintendencia de la Actividad

Aseguradora que reemplaza la Superintendencia de Seguros.

3.1.3. Desarrollo Organizacional.

Definiciones de Desarrollo Organizacional (D.O.).

El Desarrollo Organizacional ha sido investigado y definido por diferentes
estudiosos de la materia, a continuacién presentamos algunas de las definiciones
encontradas:

Beckard (1969), citado por French y Bell (1995), define el D.O. como "un
esfuerzo planeado que abarca toda la organizacién, administrado desde arriba, para
aumentar la eficacia y la salud de la organizacién, a través de intervenciones
planeadas en los procesos organizacionales, usando conocimientos de la ciencia del

comportamiento” (p. 26).
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Para Bennis (1969), citado por French y Bell (1995), el D.O. es "una respuesta
al cambio, una compleja estrategia educacional con la finalidad de cambiar las
creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de manera que se
puedan adaptar mejor a nuevos mercados, tecnologias y retos, y al vertiginoso ritmo
del cambio mismo" (p. 27).

Friedlander y Brown (1974), citado por Torres (2006), presentan al D.O.
como una metodologia "para facilitar cambios y desarrollo: en las personas, en
tecnologias y en procesos y estructuras organizacionales™ (p. 5).

Torres (2006) también sefiala que segiin Schumuck y Miles (1971) el D.O. se
puede definir como "un esfuerzo planeado y sustentado para aplicar la ciencia del
comportamiento al perfeccionamiento de un sistema, utilizando métodos auto
analiticos y de reflexién" (Op. cit.).

Para Beckhard (1969) citado por French y Bell (1995), el desarrollo
organizacional es un “esfuerzo 1) planificado, 2) de toda la organizacion, y 3)
controlado desde el nivel mas alto, para 4) incrementar la efectividad y el bienestar de
la organizacion mediante 5) intervenciones planificadas en los “procesos” de la
organizacion, aplicando los conocimientos de las ciencias de la conducta (Op. cit).

Segun French y Bell (1995) el desarrollo organizacional es:

“un esfuerzo a largo plazo, guiado y apoyado por la alta gerencia, para
mejorar la visién, la delegacion de autoridad, el aprendizaje y los
procesos de resolucion de problema de una organizacion, mediante una
administracién constante y de colaboracién de la cultura de la
organizacion —con un énfasis especial en la cultura de los equipos de
trabajo naturales y en otras configuraciones de equipos- utilizando el
papel del consultor-facilitador y la teoria y la tecnologia de las ciencias
de la conducta aplicada, incluyendo la investigacion-accién” (Op. cit).
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Finalmente, Gibson, Ivancevich, Donnelly y Konopaske (2007) exponen que
el desarrollo organizacional es “el proceso de preparar y administrar el cambio
organizacional” (p. 24).

Caracteristicas del Desarrollo Organizacional (D.0.).

Segtin French y Bell (1995), las principales caracteristicas que distinguen al

desarrollo organizacional son:

* El enfoque en la cultura y los procesos.
* Fomento de la colaboracion entre los lideres de la organizacion y los
miembros en la administracién de la cultura y de los procesos.

* Da importancia a los equipos de todas clases para el desempefio de las
tareas, siendo objetivos de las actividades del D.O.

* Concentracion primordialmente en el aspecto humano y social de
organizacion

» Al hacer lo anterior interviene también en los aspectos tecnologicos y
estructurales.

» Participacion y el compromiso de todos los niveles de la organizacién en
resolucion de problemas y en la toma de decisiones

" QOrientacion en el cambio del sistema total, considerando a las
organizaciones como sistemas sociales complejos.

* Los practicantes del D.O. son facilitadores, colaboradores y coaprendices
con el sistema cliente.

* Busca lograr que el sistema cliente sea capaz de resolver por si mismo sus

problemas, en donde los practicantes del D.O. promueven la ensefianza de
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las habilidades y el conocimiento del aprendizaje continuo por medio de
métodos autoanaliticos.

Considera al mejoramiento de la organizacibn como un proceso
permanente en el contexto de un entorno en constante cambio.

Se basa en un modelo de investigacién-accibn con una extensa
participacion de los miembros del sistema cliente.

Busca una perspectiva del desarrollo orientada al mejoramiento tanto de los
individuos como de la organizacion.

Persigue el logro de soluciones "en las que todos ganan".

Metas del D. O.

Segun Pariente (1998), las metas del D.O. pueden resumirse en los siguientes

enunciados;

Crear en toda la organizacion una "cultura abierta", orientada a la solucién
de problemas.

Complementar la autoridad que comporta el papel o estatus, con la
autoridad que proporciona el conocimiento y la competencia.

Situar las responsabilidades de toma de decisiones y solucién de problemas
lo mas cerca posible de las fuentes de informacion.

Crear confianza entre personas y grupos de toda la organizacion.

Hacer que la competencia sea mas pertinente para las metas del trabajo y
llevar al méaximo los esfuerzos cooperativos.

Propiciar la elaboracién de un sistema de recompensas en el que se
reconozca, tanto el logro de las metas de la organizacién, como el

desarrollo de las personas.
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» [Intensificar en las personas el sentimiento de que ellas son los duefios de
los objetivos de la organizacion.
* Aumentar el auto-control y la autodireccion de las personas que forman

parte de la organizacion.

Importancia y Necesidad del D.O.

La importancia que se le da al Desarrollo Organizacional se deriva de que el
recurso humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier organizacion. En
consecuencia su manejo es clave para el éxito empresarial y organizacional en
general, comenzando por adecuar la estructura de la organizacion, siguiendo por una
eficiente conduccion de los grupos de trabajo y desarrollando relaciones humanas que
permitan prevenir los conflictos y resolverlos rapida y oportunamente.

Especificamente el Desarrollo Organizacional aborda, entre otros muchos, los
problemas de comunicacion, conflictos entre grupos, direcciébn y jefatura,
identificacion y destino de la empresa o institucién, el cémo satisfacer los
requerimientos del personal o la eficiencia organizacional.

Esta estrategia busca utilizar los efectos de la accién a través de la
retroalimentacion, la cual se constituira en la base para la accién posterior.

No obstante, es necesario tener presente que la tnica forma de cambiar las
organizaciones es a través del cambio de su "cultura", es decir, transformar los
sistemas de vida, creencias de valores y formas aceptadas de relaciones entre las
personas que conviven en ella, Ademas, se debe lograr que sus miembros tengan

sentido de pertenencia, de ser efectivamente parte de la institucion.
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Cambio planificado.

Segun French y Bell (1995) cambio significa que “el nuevo estado de las
cosas es diferente al antiguo estado de las cosas” (p 13). El desarrollo organizacional
ayuda a los lideres/clientes a abordar y adoptar el cambio desde la perspectiva de que
el cambio es una oportunidad, no una amenaza.

Los requerimientos de cambio pueden originarse a nivel interno y externo de
la organizacion. A nivel interno por la incorporacién de un nuevo miembro a la
organizacion, por la introduccién de un nuevo producto o servicio, o por el
mejoramiento de lo ya existente, una nueva direccién estratégica, entre otras y muy
variados razones. A nivel externo por los clientes, el mercado, los competidores, las
politicas, economia, las regulaciones gubernamentales, las nuevas tecnologias y la
sociedad en general. En todo caso, se hace necesario comprender el cambio y el
cambio planificado para comprender el desarrollo organizacional.

Segin los autores, el cambio puede ser de diferentes tipos. Puede ser
deliberado (planeado) o accidental (no planeado). Puede ser un cambio de pequefia o
gran magnitud. Puede afectar a pocos o a muchos elementos de la organizacion.
Puede ser rapido (abrupto, revolucionario), o lento (evolutivo).

Puede tratarse de un cambio fundamental, en donde el nuevo estado de las
cosas puede tener una naturaleza totalmente diferente del antiguo estado de las cosas
(también conocido como cambio de "segundo orden"), puede tratarse de un cambio
incremental, en donde el nuevo estado de las cosas puede tener la misma naturaleza
con nuevos aspectos o caracteristicas (conocido también como cambio de "primer

orden").
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3.1.4. Modelo Investigacién-Accidén.

La investigacion-accion es un proceso de diagnéstico, que consiste en (a)
ejecutar una accion, (b) volver a diagnosticar y (c) iniciar una nueva accién. Segln
French y Bell (1995), el modelo de investigacion-accion consta de varias etapas, a
saber:

» Un diagnéstico preliminar.

= Larecopilacion de datos del grupo cliente.

= Laretroalimentacion de datos al grupo cliente.

» La exploracion de los datos por el grupo cliente.

* La planificacion de la acciébn por el grupo cliente, y una accién

emprendida por el grupo cliente, con un practicante del Desarrollo

Organizacional que actiia como facilitador durante todo el proceso.

El modelo de investigacion-accién es fundamental en la mayor parte de las
actividades del desarrollo organizacional, por ser un método de resolucion de
problemas basado en datos.

French y Bell opinan que la investigacién-accion es “especialmente adecuada
para los programas de cambio planificado y ha sido uno de los fundamentos del D.O.
desde sus inicios”... y agregan “es un método para aprender y hacer—aprender acerca
de la dinamica del cambio organizacional y hacer o poner en practica los esfuerzos
para el cambio” (p. 111).

Kurt Lewin, citado por los autores, propuso la investigacién-accion como
“una nueva metodologia en las ciencias de la conducta debido a su interés en
erradicar los problemas de la sociedad” (p. 111).

Lewin crefa que la investigacion acerca de los programas de accion, en
especial de los programas del cambio social, era importante si se queria hacer algin

progreso en la resolucion de los problemas sociales.
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Mediante la investigacion-accion se podia atender varias insuficiencias en
forma simultdnea: a) la necesidad de mayores conocimientos acerca de las causas y la
dinamica de los males sociales; b) la necesidad de comprender las leyes del cambio
social; c) la necesidad de una mayor colaboracion; de) la de necesidad de tener mayor
informacion acerca de los problemas del mundo real; y €) la de necesidad descubrir
soluciones practicas y factibles para los problemas; entre otras.

En las organizaciones, la investigacioén accién debe utilizarse como un método
para recopilar en forma sistematica datos de un sistema o situacién actual,
determinando su objetivo, meta o necesidad (es como una fotografia o una imagen
estatica de una organizacion); posteriormente se deben alimentar nuevamente esos
datos al sistema y emprender acciones por medio de la manipulacién de variables
alternativas seleccionadas dentro del referido sistema, con base tanto en los datos
como en las hipétesis (es hacer algo de una manera diferente a como siempre se ha
hecho). Finalmente han de evaluarse los resultados de las acciones, recopilando datos
adicionales (se toma una segunda fotografia del sistema con el fin de examinar los
efectos de la accion emprendida).

Esto es un proceso iterativo y ciclico de diagnostico, recopilacién de datos
retroalimentacion al grupo cliente, discusiéon de los datos y trabajo en ellos por el
grupo cliente, y la accién. La secuencia tiende a ser ciclica, con el enfoque en
problemas nuevos o anticipados, a medida que el grupo cliente aprende atrabajar
unido en una forma mas efectiva.

El modelo de investigacién-accién es normativo para el aprendizaje, o un
modelo para el cambio planificado. Frente a una accién debe existir un objetivo,
aunque sea confuso o distorsionado. Y antes de la accion debe tener lugar una
planificacién, aunque el conocimiento de los caminos que conduzcan al objetivo sea
inadecuado. La accién misma debe emprender un paso a la vez, y después de cada

paso es conveniente efectuar alguna indagacion de los hechos. La indagacion de los
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hechos puede revelar si el objetivo es realista, si estd mas cerca o mas distante que
antes, y si se necesita alguna modificacion.

Mediante la indagacién de los hechos, es posible evaluar la situacion actual y
esta informacion, junto con la informacion acerca del objetivo, se puede emplear en la
planificacion del préximo paso en el proceso de iteracion.

El modelo de investigacion-accion es muy poderoso, ya que produce el
cambio basado en las acciones emprendidas y a la vez un nuevo conocimiento, que es
el resultado luego de la accién.

Hay muchas similitudes entre el desarrollo organizacional y la investigacion-
accion, lo que hace que ésta tltima sea uno de los fundamentos mas importantes para
el D.O.

3.1.5. Modelo de Consultoria de Procesos.

La consultoria de procesos fue introducida por Edgar Schein (1988), quien la
define como un "conjunto de actividades que realiza el consultor para ayudar al
cliente a percibir y comprender los acontecimientos de los procesos que se presentan
en su medio ambiente y a influir en ellos” (p. 35).

Schein sefiala que los elementos de procesos de los cuales se puede aprender
son principalmente acciones o procesos humanos que se dan en la organizacion, ya
que la atencién del consultor de procesos se centra en los medios o procesos por los
cuales se logran las metas.

La consultoria de empresas ha recibido influencia de las modalidades de
asesorias individuales centradas en el cliente, en las cuales se les ayuda a diagnosticar
sus problemas y resolverlos por si mismos, en lugar de depender de las opiniones y

respuestas de sus consejeros.
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En muchas ocasiones el consultor debe desempefiar ambos roles de manera

conjunta y ambas pueden ser utilizadas, pero la funcién de experto y analizador

revolvedor de problemas unilateralmente practicamente no es usada hoy en dia.

El modelo de la consultoria de procesos estd basado en los siguientes

supuestos:

El cliente no sabe exactamente cuél es su problema. Sabe que “algo” anda
mal y, la ayuda que realmente necesita es para descifrar qué es
exactamente, una vez que llega a determinar cual es el verdadero problema,
con frecuencia el cliente mismo determina su propia soluciéon o forma de
atacarlo.

Los clientes por lo general no conocen los tipos de ayuda para resolver su
problema. La ayuda que necesitan en este caso es para determinar quién o
qué puede ayudarlos mejor.

El cliente se beneficia al participar en el diagnéstico de su problema, dado
que de alguna manera €l es parte del mismo.

El cliente sabe qué forma de intervencion funcionard para su problema,
dado que sélo él sabe si la solucion sera acorde a su personalidad, estilo,
forma de trabajar, cultura organizacional, entre otros.

El cliente se beneficia del proceso de aprendizaje en la forma como
resolver problemas, de manera que los problemas que surjan en el futuro

podréan ser manejados efectivamente por el mismo cliente.

Estos supuestos de la Consultoria de Procesos implican que, quien tiene el rol

de ayudar en un proceso o relacion de ayuda (consultor) debe eliminar su propio

sesgo y prejuicios al inicio de su intervencién y, ademds crear un proceso de

indagacion con el fin de crearle la responsabilidad al cliente en el establecimiento de

qué es lo que anda mal y como resolverlo, al tiempo que el consultor transfiere al
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cliente algo de sus habilidades diagnésticas y de intervencion, ayudando al cliente a

“aprender a aprender”.
Ademas del modelo de Consultoria de Procesos, Schein habla de otros dos

modelos de ayuda, como lo son el de ayuda experta y el modelo de doctor.

El modelo experto opera bajo ciertos supuestos, que no siempre se cumplen

como lo son:

El cliente sabe cuél es el problema.
El cliente ha comunicado cual es el verdadero problema.
Quien ayuda posee la informacion vélida y correcta que el cliente requiere.

El cliente ha reflexionado en las consecuencias de pedir y recibir ayuda.

Por su parte, el modelo de “doctor” se maneja segin los siguientes supuestos:

El cliente revelaré toda la informacion necesaria para un buen diagnéstico.
No obstante, la informacion aportada por el cliente pude no ser valida
debido a que el cliente puede negar el problema, los sintomas, o bien los
exagera.

El consultor posee la experiencia necesaria para llegar a un diagnostico
correcto.

El cliente aceptara y creera en el diagndstico aportado.

El cliente aceptara e implementara lo que el “doctor” recomienda.

El cliente permanecerd sano después de que el “doctor” ha hecho su

trabajo.

Este modelo no siempre funciona ya que generalmente uno o varios de estos

supuestos no se cumplen.

En algunos casos el cliente no acepta la experiencia del consultor, obviando

sus recomendaciones en vez de tomarlas como base para actuar. En otros casos el

cliente confunde o malinterpreta dichas recomendaciones, o al desaparecer el
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“doctor” regresa a la condicién inicial que originé la relacién de ayuda. El modelo
funciona sélo cuando las condiciones y supuestos se cumplen.

El modelo experto o de doctor es contrario a lo que ocurre en la Consultoria
de Procesos, en este modelo el cliente transfiere su problema al consultor quien es
una suerte de doctor/experto, que acepta tanto el problema como la responsabilidad
de hacer algo al respecto, mientras el cliente espera a que le lleguen las soluciones y
recomendaciones del consultor.

La posicién del cliente en este caso es muy comoda, pudiendo distanciarse de
lo que el consultor aporte en caso de que no le satisfagan las soluciones y
recomendaciones que le aporte.

En la Consultoria de Procesos es esencial crear la situacion donde el cliente
sigue siendo el duefio de sus problemas, y el consultor, un socio o auxiliar, no alguien

a quien le pueda transferir la carga que de hecho le pertenece al cliente.

3.1.6. Ciclo de Aprendizaje de Kolb.

El Ciclo de Aprendizaje de David Kolb, estd basado en la idea del
Aprendizaje experiencial o vivencial desarrollada por John Dewey y Jean Piaget.

Piaget, citado por Henriquez (2011) postulé que “los nifios y nifias necesitan
aprender a través de experiencias concretas, en concordancia a su estadio de
desarrollo cognitivo. La transicioén hacia estadios formales del pensamiento resulta de
la modificacién de estructuras mentales que se generan en las interacciones con el
mundo fisico y social” (p. 2).

Por su parte, Kolb (c. p. Henriquez, 2011) define el aprendizaje como “el
proceso mediante el cual se crea conocimiento a través de la transformacion

experiencial” (p. 2).
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Kolb establece dos (2) fuentes de experiencia: la experiencia concreta o
vivencial, la cual es captada a través de la aprehension e implica la interaccion del
individuo con su entorno y con otras personas. Mientras que la experiencia mental de
conceptualizacion abstracta que es captada mediante la comprension, teniendo un
caracter mas privado, ya que comprende los pensamientos e ideas del individuo a lo
interno.

Henriquez sefiala que el aprendizaje y el conocimiento que plantea Kolb, se
genera cuando un tipo de experiencia (la experiencia concreta o vivencial) se
transforma en otro (la experiencia mental de conceptualizacién abstracta), esto es por
ejemplo, cuando la experiencia concreta o vivencial mediante la observacion
reflexiva se convierte en experiencia conceptual, cuando la experiencia abstracta de
conceptualizacién se transforma mediante el proceso de experimentacién activa en
experiencia concreta.

Este Ciclo de Aprendizaje de Kolb contempla una secuencia de actividades
que se inician con una etapa exploratoria, la que conlleva la manipulacion de material
concreto, prosigue con actividades que facilitan el desarrollo conceptual a partir de
las experiencias recogidas durante la exploracion y, finalmente, se desarrollan
actividades para aplicar y evaluar la comprension de esos conceptos.

Por otro lado, Hoffmann (2010) opina que el Aprendizaje vivencial o
experiencial “es un proceso que consiste en obtener significados de la experiencia
directa” (p. 1).

En él se describe la manera en que las personas aprenden y como pueden
manejar las ideas y situaciones cotidianas. Al mismo tiempo enfatiza que ningun
modo de aprender es mejor que otro y que la clave para un aprendizaje efectivo es ser
competente en cada modo cuando se requiera.

Este modelo supone que existe una secuencia para el ciclo de ensefianza-

aprendizaje que se logra cuando el individuo se enfrenta a actividades formativas que
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se procesan activamente y que resaltan sus experiencias, la reflexién, la
conceptualizacion y la experimentacion.

El interés de Kolb se centra en los procesos que tienen lugar para dar sentido a
experiencias concretas y la construccion de conceptos a partir de ellas, asi como a los
diferentes estilos de aprendizaje que pueden implicarse en esta metodologia.

Kolb citado por Hoffmann (2010), sefiala que:

“dicho proceso de Aprendizaje comprende un ciclo conformado por
cuatro (4) fases en el cual el participante del aprendizaje: (a) Hace algo
concreto o tiene una experiencia especifica que suministra la base para
(b) la observacién y reflexion sobre la experiencia y aumenta respuesta
a ella. Estas observaciones son entonces (c) asimiladas dentro de una
plataforma conceptual o relacionadas con otros conceptos en la
experiencia pasada y conocimiento desde donde pueden (d) derivarse,
probadas y aplicadas implicaciones para la accion en diferentes
situaciones” (p. 1).

Con la figura Nro. 1 que se muestra a continuacion se representa el referido
Ciclo de Aprendizaje de Kolb:
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Figura Nro. 1
Ciclo de Aprendizaje de Kolb

T TN

Observa-
Analisis d. Kolb clén

L. ..

Experiencia

Nota. Tomado de Henriquez (2011).

Los cuatro (4) estadios o modos de aprender indicados por Kolb son:

1. Por experiencia concreta, en donde el individuo percibe la informacion de
forma concreta y la procesa reflexivamente. Se aprende sintiendo.
El Aprendizaje inicialmente ocurre cuando una persona encuentra una
experiencia concreta nueva y se involucra en ella en términos de
observaciones, sentimientos y reacciones.

2. Por observacion reflexiva, en la que el individuo percibe la experiencia de
forma abstracta y se procesa reflexivamente. Se aprende escuchando y

observando.
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A medida que las personas observan la situacién vivenciada en el estadio
1, agregan o ajustan sus percepciones basados en el aprendizaje previo.
Este proceso obliga a la persona a reflexionar en experiencias pasadas y
pensar acerca de la experiencia actual como encajando o no en patrones
previos.

3. Por conceptualizacién abstracta, en donde se percibe la experiencia de
manera abstracta y se procesa activamente. Se aprende pensando.
Si la experiencia encaja en el patron, el individuo puede formar una
generalizacion y un conjunto conceptos para definir la situacion. A
medida que desarrolla estos conceptos y generalizaciones, su pensamiento
incluye contenidos imaginados de otras experiencias concretas y surgen
invariablemente nuevas preguntas. Las respuestas a ellas requieren otras
experimentaciones y acompafiarse con el desarrollo de nuevos conceptos.
El propésito de este estadio es enlazar la experiencia de aprendizaje actual
con las teorias que las describen y con una mayor comprension de las
mismas relacionadas con la experiencia de aprendizaje disefiada.

4. Por experimentacién activa, mediante la cual se procesa la informacion de
manera concreta y se procesa activamente. Se aprende haciendo.
Es cuando el individuo se percata que las respuestas construidas en el
estadio 2, pueden ser actividades para extrapolar lo aprendido a otras
situaciones como su trabajo, su familia, su organizacién, entre otros,

donde podran probarlas.

La logica del ciclo es hacer muchas mejoras pequefias y progresivas. Cuando
los individuos hacen estas mejoras éstas se incrementa en el tiempo. Asi mismo,
cuando este ciclo de aprendizaje se ha internalizado y convertido en habitual el

resultado es una mejora continua.
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3.1.7. El estrés.

Asi como de los temas anteriores, existe una amplia literatura sobre el estrés,
desde la perspectiva del estrés como estimulo, como respuesta o como consecuencia.

Desde 1935, Selye, (c. p. Alonso, 2011), quien es considerado padre del
estrés, introdujo el concepto de estrés como un “sindrome o conjunto de reacciones
fisiologicas no especificas del organismo a diferentes agentes nocivos del ambiente
de naturaleza fisica o quimica” (p. 1).

También se concibe como el resultado de la interaccion entre las
caracteristicas de la persona y las demandas del medio.

Se considera que una persona estd en una situacion estresante o bajo un
estresor cuando ha de hacer frente a situaciones que conllevan demandas
conductuales que le resulta dificil poner en practica o satisfacer.

El estrés o stress, es un fenémeno que se presenta cuando las exigencias de la
vida se perciben como dificiles. La persona se siente ansiosa, tensa y hasta
amenazada, percibiendo mayor rapidez en los latidos del corazon.

El cuerpo responde a condiciones externas que perturban el equilibrio
emocional de la persona. Estas respuestas pueden ser de tipo fisiologica, psicologica
y de comportamiento, las cuales provocan tensién y ansiedad, ya que el individuo
busca adaptarse y reajustarse a presiones tanto internas como externas.

Esta es una respuesta automatica del organismo a cualquier cambio, con la
cual éste se prepara para hacer frente a las posibles demandas que se generan como
consecuencia de la nueva situacion, por lo que se considera que no es algo "malo" en
si mismo, sino al contrario, facilita el disponer de recursos para enfrentarse a
situaciones que se suponen excepcionales.

Dichas respuestas pueden favorecer la percepcion de la situacién y sus

demandas, su rdpido procesamiento y el conocimiento sobre la informacién




disponible, y ademas, facilitar la busqueda de soluciones y la seleccién de conductas
adecuadas para hacer frente a las demandas de la situacion.

Si la situacion es episoddica no habra problemas, pues el organismo tiene
capacidad para recuperarse: no obstante, si se repite con excesiva frecuencia,
intensidad o duracion, pueden producir la aparicion de trastornos de la salud.

También se activa en una forma mas sencilla cuando la persona esta tensa,
aunque no corra peligro, cuando una persona se prepara para una fiesta o cuando esta
haciendo un examen final. Un poco de estrés de este tipo puede ayudar al individuo a
mantenerlo atento, listo para hacerle frente a cualquier reto. Y el sistema nervioso
vuelve a su normalidad, listo para responder de nuevo cuando sea necesario.

Por ofra parte, el estrés no es siempre una reaccion a cosas inmediatas o
momentaneas. Eventos progresivos o a largo plazo, como un divorcio o el traslado a
un nuevo vecindario o escuela, también pueden ser causantes de estrés. Las
situaciones a largo plazo pueden producir un estrés de poca intensidad, pero
perdurable, ocasionando dificultades al individuo. El sistema nervioso siente una
tension continua y se mantiene relativamente activo a fin de continuar liberando
hormonas adicionales durante un periodo de tiempo prolongado.

Cualquier suceso que genere una respuesta emocional puede causar estrés, lo
cual incluye tanto situaciones positivas como negativas. Entre las situaciones
positivas podemos encontrar el nacimiento de un hijo, el acto del matrimonio, la
obtencién de un titulo, la adquisicién de una vivienda, lo cual se considera como un
estrés positivo (eutrés), Entre las negativas encontramos pérdida del empleo, muerte
de un familiar, pérdida de bienes materiales, éste es tipificado como estrés negativo o
distrés.

El estrés resulta muy conveniente en algunas situaciones de riesgo o de
peligro, pues prepara al individuo de manera instantinea para responder

oportunamente y poner la vida a salvo. Muchas personas en medio de situaciones de
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peligro desarrollan una fuerza insospechada, pudiendo hacer maniobras prodigiosas o
saltar grandes obstaculos.

Pero también el estrés puede causar consecuencias nocivas sobre todo el
organismo: como elevacion de la presion sanguinea, gastritis y tlceras en el estomago
y el intestino, disminucién de la funcién renal, problemas del suefio, agotamiento,
alteraciones del apetito, indigestion, sarpullido, disfuncién sexual, nerviosismo,
problemas relacionandose con otros, tension en el cuello, fluctuaciones en el peso,
entre otras.

Ademas, el estrés produce cambios quimicos en el cuerpo. En una situacion de
estrés, el cerebro envia sefiales quimicas que activan la secreciéon de hormonas. Las
hormonas inician una reaccioén en cadena en el organismo: el corazén late mas rapido
y la presion arterial sube; la sangre es desviada de los intestinos a los musculos para
huir del peligro; y el nivel de insulina aumenta para permitir que el cuerpo metabolice
mas energia.

Estas reacciones permiten evitar el peligro. A corto plazo, no son dafiinas.
Pero si la situacion persiste, la fatiga resultante serd nociva para la salud general del
individuo. El estrés puede estimular un exceso de acido estomacal, con cual se puede
dar origen una tlcera. O puede contraer arterias ya dafiadas, aumentando la presién y
precipitando una angina o un paro cardiaco. Asi mismo, el estrés puede provocar una
pérdida o un aumento del apetito con la consecuente variacion de peso en la persona.

Sin embargo, el estrés no siempre es malo. De hecho, un poco de estrés resulta
positivo. La mayoria de las personas no pueden hacer deportes, bailar, trabajar,
estudiar, sin sentir la presion de la competicion. Sin el estrés de alcanzar la meta, los
individuos no serian capaces de terminar un proyecto o de llegar a trabajar con
puntualidad.

Hay una cantidad importante de consejos que permiten afrontan o disminuir
los efectos del estrés en el ser humano, entre ellos podemos encontrar:

» No preocuparse acerca de las cosas que no puedan controlar.
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* Preparase lo mejor que pueda para sucesos que se saben pueden ocasionar
estrés.

» Esforzarse por resolver los conflictos con otras personas.

» Meditar, Hacer ejercicios, practicar deportes, asistir a eventos sociales y
pasatiempos.

= Evitar actividades diarias que causen estrés.

» Ver los cambios como desafios positivos, no como amenazas.

3.1.7.1. El estrés y la tensién laboral u organizacional.

Las presiones competitivas del mundo moderno llevan a las organizaciones a
exigir a sus lideres y empleados lograr mas con menos, lo cual puede ser
contraproducente, ya que ocasiona menor productividad y mayor ausencia laboral y,
por consiguiente, menor rentabilidad y mas costos a las organizaciones.

Segun el Instituto Nacional para la Seguridad y Salud Ocupacional (NIOSH)
(2011), la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) “estima que la depresion
asociada al estrés en los centros laborales representa 3,5% del PIB mundial y propicia
la pérdida de 200 millones de dias de trabajo al afio” (p. 3).

El estrés se asocia junto con la creciente competencia global y las presiones
sobre los gerentes y empleados a quienes se les exige mas con menos, y a la coercion
que emite la misma demanda de puestos de trabajo que dia a dia se dan en
condiciones mas precarias.

En la actualidad la tendencia en las organizaciones es hacer mas con menos
recursos y gente, lo que repercute en mayores cargas de trabajo contra metas mas
exigentes que cumplir. Esto trae implicaciones profundas en las empresas, pues se

afecta el clima organizacional y a su vez el logro de los objetivos organizacionales.
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Un gerente que tenga un estilo de liderazgo coercitivo (castigador, que grite e
insulte y no escuche) o que se muestre impaciente, intolerante, que no se detenga a
dar indicaciones a su personal, generara confusion o falta de claridad y provocara un
ambiente de tension en el trabajo.

Por otra parte, la falta planificacion, el trabajo improvisado, el retrabajo,
errores constantes y poco entendimiento del personal de lo que debe hacer y los
tiempos en los que debe entregar, también provocan tension y estrés entre los
trabajadores.

En investigaciones en organizaciones a nivel mundial, se ha determinado que
entre las principales causas del estrés se destacan: mayor competencia, el entorno
econémico, la falta de efectivo y bajos mérgenes de ganancia, regulacion y
burocracia, presion para adaptarse a las innovaciones tecnologicas, internet, falta de
tiempo para amigos y familia y el terrorismo.

Solaas (2011) indica que segun estudios recientes de la agencia
estadounidense Niosh, “el estrés es un problema costoso y comun en el continente
americano. Por ejemplo, reporta que 25% de los empleados en Estados Unidos
considera sus trabajos como la causa primera del estrés en sus vidas” (p. 2).

Los estudios reflejan que las condiciones que generan tensioén y situaciones
estresantes de trabajo estdn asociadas con el absentismo, la tardanza, y un nimero
elevado de intenciones de desercion.

Afirma que los problemas de la salud estan mas asociados con los problemas
en el trabajo, que con cualquier otra causa del estrés en la vida, incluso mas que los
problemas financieros y/o familiares.

Ante ello, los especialistas recomiendan masajes relajantes de unos veinte (20)
minutos, o tiempos de ocio reducidos para continuar con las largas jornadas de
trabajo, delegar responsabilidades y no asumir toda la obligacién y realizar programas

preventivos del estrés.
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En dicho estudio se determinaron algunas causas tipicas de tension y de estrés

en las organizaciones, tales como:

Ocupar puestos cuyo nivel de trabajo estd por debajo del propio potencial,
y con menor frecuencia por encima del mismo.

Ser desconocido en la necesidad de aplicar la propia capacidad a pleno.
Tener un gerente cuya capacidad es igual o menor que la propia.

No saber por qué se tienen que hacer las cosas.

Ser evaluado por el logro de resultados que dependen de factores ajenos al
propio control.

No tener los recursos o la autoridad necesarios para cumplir con las
responsabilidades asignadas.

Sentir que la remuneracién recibida no es equitativa en relacion con las de
los demas.

No tener certidumbre sobre cémo es evaluado el propio trabajo.

Siendo los sistemas con los cuales se puede prevenir el estrés laboral, los

siguientes:

Evaluacion del potencial.

Seleccion interna y externa.

Mentoring.

Planificacién de carreras.

Condiciones y practicas del liderazgo gerencial.
Disefio de estructura.

Evaluacion del desempefio.

Sistema de remuneraciones.

Politicas y practicas gerenciales en consolidacion del liderazgo gerencial.
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Ademas se debe garantizar un clima organizacional que favorezca la
productividad y propiciar la integracion entre el individuo que trabaja y la
organizacion.

En Venezuela, no se puede negar la relevancia e importancia que el estrés
representa en la actualidad de la actividad empresarial, especialmente en su capital
humano.

Los trabajadores diariamente estan afrontando situaciones de tension que han
dado pie a que se manifieste el estrés, por muchos factores tanto externos a la
organizacién como internos, que se convierten en estimulos negativos e inciden
significativamente en el comportamiento organizacional de muchas empresas, de
manera improductiva, presentando un clima organizacional inadecuado.

Entre los factores externos se encuentra, en primer lugar, la inestabilidad
politica y econémica propiciada por el gobierno nacional que ha dado paso a la
generacion de incertidumbre y riesgo, lo cual afecta a la operatividad de las
empresas, la seguridad y confianza de lograr sus objetivos.

Tanto PYMES, como grandes empresas han dejado de funcionar, yéndose a
otros mercados mas seguros y prometedores en el continente, y otras han sido
intervenidas o expropiadas, lo cual ha propiciado temor no sélo a sus duefios, sino
también a sus lideres y trabajadores, quienes temen por su seguridad laboral. Esto
aunado a la realidad econémica que se torna cada vez més inflacionaria, repercute
significativamente en la calidad de vida del trabajador venezolano.

Asi mismo, la incertidumbre politica ha conllevado a que el estrés se haga
presente en muchas empresas venezolanas, en donde los resultados son muy visibles
y significativos, dado a las tensiones que se manifiestan en paros y protestas de
diferente indole.

Por otro lado, el aspecto econdmico, la inflacién, el alto costo de la vida en el

actual escenario ha dado paso a que muchos trabajadores se sientan tensos y
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estresados por los sueldos y salarios devengados, con los cuales no logran cubrir
plenamente las necesidades de la calidad de vida requerida.

Otro factor externo es el referido a la inseguridad, diariamente se ve en los
periédicos tanto locales como regionales el alto indice de crimenes, robos y
secuestros, lo que han conllevado a la presencia de estrés en la gran mayoria de los
venezolanos, especialmente, en aquellos trabajadores que estan propensos a robos,
asaltos, atn en los transportes publicos como el metro o las unidades del transporte
superficial, o aquellos que son privados como taxis o carros libres que lo trasladan a
las organizaciones donde trabajan.

En cuanto a los factores internos, muy descuidados por las organizaciones
estan los referidos a la rotaciéon de personal, ausencia de sistemas administrativos
adecuados, gestion de procesos deficientes, cultura organizacional inadecuada o
ausente, ausencia de capacitacion y desarrollo del capital humano, liderazgo poco
motivacional y participativo, funciones a desempefiar mal definidas, tecnologia
deficiente, entre otros.

La gerencia venezolana debe ademés prestar mas atencién y considerar que
cada persona que sufre de tension y estrés laboral, ademas de estar pagando de un
alto precio por su salud personal, representa un alto costo la empresa para la cual
trabaja, ya que trae como consecuencia:

= Ausentismo laboral.

* Rotacion del personal.

* Disminucion del rendimiento fisico.

» Afectaciones en la calidad del trabajo realizado.

* Accidentes laborales.

* [mproductividad.

» Clima organizacional negativo.
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Todo lo anterior no s6lo afecta al venezolano como ser humano, sino que
ademas redunda de manera negativa en la economia nacional, por lo que se hace
imperante la necesidad de implementar herramientas administrativas y de autoayuda
que den paso a acciones que contrarresten los efectos del estrés y de tension, que
garanticen un buen liderazgo motivacional y genere un comportamiento
organizacional positivo y efectivo, con lo cual aumente la operatividad y la
productividad de las organizaciones, y finalmente lleve a Venezuela a retomar el

camino hacia su desarrollo.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Tipo de Investigacién

4.1.1. Segin su finalidad.

La presente se considera una investigacion de tipo aplicada, ya que la
realizacion del estudio parte de un marco teérico, y buscar ademés incrementar los
conocimientos cientificos, formular nuevas teorias o modificar las existentes.

Segin Méndez (1998) la investigacion aplicada “tiene por finalidad la
buisqueda y consolidacion del saber, y la aplicaciéon de los conocimientos para el

enriquecimiento del acervo cultural y cientifico...” (p. 87).

4.1.2. Segiin la fuente de los datos trabajados.

Segun la fuente de los datos trabajados, se considera como una investigacion
de tipo primaria, ya que la fuente de los datos es propia, al hacerse la investigacion en

el lugar donde ocurren los hechos, a saber, en la empresa Estar Seguros, S. A.
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Segin Méndez (1998) la fuente primaria es aquella “informacién oral o escrita
que es recopilada directamente por el investigador a través de relatos o escritos

transmitidos por los participantes en un suceso o acontecimiento” (Op. cit.).

4.1.3. Segun la estrategia teérica-metodolégica.

Se considera el tipo de investigacién segun la estrategia teorica metodologica,
del tipo cualitativa, la cual es definida por Méndez (1998) como “aquella que
persigue describir sucesos complejos en su medio natural, con informacién
preferentemente cualitativa” (Op. cit.).

Para el desarrollo de esta investigacion el consultor se ubico en el lugar donde
se efectud el estudio, esto es, en las Gerencias Técnicas de Administracion Regional
Caracas y la de Reclamos (Personas), con el fin de efectuar la recoleccion de los

datos mediante los instrumentos correspondientes.

4.1.4. Segin sus objetivos.

Segin sus objetivos esta investigacion es de tipo Descriptiva, la cual
Hemnéandez, Fernandez y Baptista (2003) citando a Danhke (1989) definen como “los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que
se someta a un analisis” (p. 117).

La investigacién se considera de tipo descriptiva debido a que se estudia y
describe un fenomeno determinado, recolectindose informacién sobre los hechos,
situaciones o eventos relacionados con el manejo del estrés y las situaciones
novedosas y de tension en las Gerencias Técnicas de Administracion Regional

Caracas y de Reclamos (Personas), de Estar Seguros, S. A.

56



4.1.5. Por el grado de control del investigador sobre las variables.

Se considera que esta investigacion, ademas es No experimental, ya que el
investigador no tuvo ningun grado de control sobre las variables objeto de estudio.

Segin Hernéandez y ofros (2003) las investigaciones No experimentales
pueden definirse “como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables” (p. 267).

En la investigacion, la consultora no varié intencionalmente las variables, s6lo
observo el fendmeno tal y como sucedia en su contexto natural, con el fin de

analizarlo posteriormente.

4.1.6. Por el momento en que se recogen los datos.

La investigacion es de tipo transversal, ya que los datos se recogen en un solo
momento.

Hernandez y otros (2003) establecen que el proposito de este tipo de
investigaciones es el de “describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en
un momento dado” (p. 270).

En este sentido, la intencién del estudio fue determinar cudles eran las
variables o elementos estresores, y analizarlos con el fin de establecer las relaciones
entre el estrés, las emociones y los impulsos, y posteriormente determinar las
acciones adecuadas de atencién a los clientes (corredores, proveedores, etc.) que
reorientaran a la empresa aseguradora en la optimizacion de sus procesos operativos y

de negocios.
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4.2. Diseiio de la investigacién.

Los modelos de Investigacion-Accién, Investigacion Desarrollo e
Investigacion Evaluativa son disefios de investigacion aplicada. En caso de esta
investigaciéon se tomé el modelo de investigacion-accion, el cual es definido por
French y Bell (1995) como “un proceso de diagndstico, que consiste en emprender
una accion, volver a diagnosticar y emprender una nueva accion” (p. 37).

Segun los autores, para que este modelo se lleve a cabo se deben mezclar los
siguientes elementos: (a) la naturaleza altamente participativa del desarrollo
organizacional, (b) el papel de colaborador y co-aprendiz del consultor, y (c) el
proceso iterativo del diagnéstico y la accion.

French y Bell comentan que el modelo de investigacion-accion consta de
varias fases, las cuales se mencionan a continuacion:

* Un diagnostico preliminar.

* La recopilacion de datos del grupo cliente.

= La retroalimentacion de datos al grupo cliente.

= La exploracion de los datos por el grupo cliente.

* La planificacion de la accion por el grupo cliente, y una accion

emprendida por el grupo cliente -con un practicante del D.O. que actia

como facilitador durante todo el proceso.

En la investigacion desarrollada se planteé seguir los pasos establecidos en
este modelo, con el fin de proporcionar a las Gerencias Técnicas objeto de estudio de
Estar Seguros, el acompafiamiento necesario con el fin de que los colaboradores
cuenten con las herramientas y conocimientos basicos y necesarios que les permitan
iniciar el desarrollo de habilidades y destrezas en el manejo de las emociones,

impulsos y estrés en situaciones novedosas y de tension, con lo cual se busca
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reorientarlos en la optimizacién de los procesos operativos y de negocios, asociados

con la calidad del servicio prestado.

4.3. Técnicas e instrumentos

4.3.1. Técnicas de recoleccion de datos.

La técnica utilizada estd basada en el modelo de aprendizaje de David Kolb, el
cual comprende un ciclo conformado por cuatro (4) fases en el cual el individuo
objeto del aprendizaje: (a) Hace algo concreto o tiene una experiencia especifica que
suministra la base para (b) la observacion y reflexion sobre la experiencia y aumenta
respuesta a ella. Estas observaciones son entonces (c) asimiladas dentro de una
plataforma conceptual o relacionadas con otros conceptos en la experiencia pasada y
conocimiento del participante desde donde pueden (d) derivarse, probadas y aplicadas
implicaciones para la accién en diferentes situaciones.

Dicho ciclo describe la manera en que las personas aprenden y cémo pueden
manejar las ideas y situaciones cotidianas. Al mismo tiempo enfatiza que ningln
modo de aprender es mejor que otro y que la clave para un aprendizaje efectivo es ser
competente en cada modo cuando se requiera.

Este modelo presupone que existe una secuencia para el ciclo de ensefianza -
aprendizaje que se logra cuando el individuo se enfrenta a actividades formativas que
se procesan activamente y que resaltan sus experiencias, la reflexién, la
conceptualizacién y la experimentacion.

Entonces, con el método propuesto “vivencial”, los participantes descubriran
significados por si mismos y validaran su propia experiencia.

Para cada paso del ciclo de Kolb, Hoffmann (2010) presenta algunas

preguntas de procesamiento “con el fin de generar respuestas relacionadas con los
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objetivos de la actividad, con lo que pase durante ella, con las conclusiones que los
participantes generaran” (p. 4).

Para el primer estadio, el de “experimentar”, con lo que suele comenzar el
proceso, los Consultores dan las instrucciones para realizar un ejercicio. Los
participantes — al seguir las instrucciones — estdn inmensos en una actividad,
vivenciandola, generando su actuacién conductas que tienen un significado y razén
de ser.

Esta actividad puede ser un juego, una simulacién, una reunién, una
interaccion, una visualizaciéon guiada, un cuestionario, etc., y los Consultores-
Facilitadores observan cuidadosamente.

En el segundo estadio, “compartir e interpretar”, una vez que los participantes
han compartido la vivencia, los Consultores-Facilitadores estan listos para difundir
entre el grupo las reacciones y observaciones, darle significado a lo vivenciando
asociandolo, haciéndoles preguntas. La finalidad es recolectar informacion
abiertamente.

En la tercera fase o estadio los participantes trabajan para abstraer
conocimientos especificos que han obtenidos de si mismos, y de su grupo. Mientras
que la cuarta fase o estadio los participantes se ocupan de emplear lo aprendido y
vivenciado en el mundo real y en situaciones concretas, con la ayuda de los

Consultores-Facilitadores.

4.3.2. Instrumentos.

Sabino (1996) define al instrumento de recoleccion de datos como “‘cualquier
recurso del que pueda valerse el investigador para acercarse a los fenémenos y extraer

de ellos informacion” (p. 129).



Herramientas de dindmica grupal.

La herramienta empleada para recolectar informacién fue la de dinadmicas

grupales, mediante las cuales se puede comprender y explicar fenémenos grupales.

Las dinamicas grupales son métodos de ensefianza/aprendizaje basados en
actividades variadas y estructuradas, con el fin de que los participantes aprendan en
un ambiente de alegria y diversién. Las dindmicas grupales se fundamentan en la

formacioén por la experiencia vivencial.

Las dinamicas grupales adquieren un valor especifico de diversién que no sélo
estimulan la creatividad y la sociabilizacién, sino que también introducen estados
diversos de emocién y dinamismo que facilitan el aprendizaje significativo de los

participantes.

Segin Ocafia (2011), a través de las dindmicas grupales se “fortalece el
aprendizaje de los alumnos, puesto que construyen conocimientos, las aportaciones
de cada miembro del equipo son validas, emplean su ingenio y creatividad, asi como
también se fortalece la interaccion por el contacto que tiene el alumno con sus
compaifieros y les crea un sentido de pertenencia, pues el alumno se siente parte del

grupo y es aceptado como tal (p. 1).

Por su parte, Acosta (2011) afirma que:

“Las técnicas grupales son herramientas metodolégicas que se
desarrollan mediante la planeacion consecutiva de una serie de
actividades con el fin de llevar a cabo procesos de ensefianza-
aprendizaje, en los que los individuos forman parte activa del proceso.
Dichas técnicas son variadas segin su finalidad, el contexto, las
caracteristicas del grupo, etc.” (p. 1).
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En el caso de Estar Seguros, S. A., se aplicaron diferentes dinamicas como las

que se mencionan a continuacion:

El rompehielo: cuyo objetivo fue el de crear un ambiente propicio para la

participacion e interaccion de los participantes en grupo.

La Noticia: como un activador utilizado a mitad del taller, luego del

descanso, con el fin de elevar el &nimo y la participacion de los asistentes.

Método de casos: mediante los cuales los participantes de las gerencias

objeto de estudio compartieron sus experiencias de estrés y situaciones de

tensién en la vida cotidiana y laboral, actuando de forma activa en los
procesos de discusion de la situacion reflejada en el caso, con lo cual
pudieron construir su propio aprendizaje. Los casos representados son:

o La descripcién e identificacion de las situaciones y elementos que le
generan estrés laboral a los colaboradores de las Gerencias Técnicas
de Administracion Regional Caracas y la Gerencia de Reclamos
(Personas).

o El establecimiento de las relaciones entre el manejo del estrés, las
emociones y los impulsos, ante situaciones novedosas, inesperadas y
de tension.

o La determinacion de las acciones adecuadas de atencién a los clientes,
de manera de optimizar la calidad del servicio en la empresa

aseguradora.
Con la utilizacién del método de casos, se aplicaron los cuatro (4) estadios

del ciclo de Kolb (de experimentar, compartir e interpretar, abstraer

conocimientos y emplear lo aprendido).
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4.4. Poblacién y muestra.

Segiun Tamayo y Tamayo (1998), poblacion “Es la totalidad del fenémeno a
estudiar en donde las unidades de poblacién poseen una caracteristica comun, la cual
se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p. 114).

La poblacion objeto del estudio estuvo representada por las Gerencias
Técnicas de Administracién Regional Caracas y de Reclamos (Personas),
comprendiendo un total de veintiocho (28) trabajadores, entre gerentes,
coordinadores, analistas, cajeros, entre otros (ver anexo A).

La poblacion se caracterizo por ser adultos jévenes, estudiantes universitarios,
en edades comprendidas entre los 18 y 25 afios de edad, cuyas fechas de ingreso a la
empresa son a partir del afio 2008 (75% aproximadamente, ver anexo A). Ademas son
personas responsables, orientadas al trabajo en equipo, con disposicién y compromiso

y dispuestas a trabajar bajo presion.

4.5. Procedimiento a seguir.

La modalidad de instruccién utilizada fue el taller, que Hoffmann (2010)
tipifica como “una situacién natural de aprendizaje donde las operaciones mentales y
la afectividad forman una parte constitutiva, que busca incentivar el desarrollo de
habilidades, destrezas y competencias, asi como la adquisicion de herramientas de
diversa indole” (p. 2).

Hoffman (2010) afirma que el taller es “un lugar de co-aprendizaje, donde
todos sus participantes construyen socialmente conocimientos y valores, desarrollan y
practican habilidades y actitudes, a partir de sus propias experiencias. La
combinacién de aspectos cognitivos y conductuales es equilibrada y utiliza el enfoque

de aprender haciendo y vivenciando” (Op. cit.).
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Dentro de este espacio, se diferencian los roles de participante y consultor-
facilitador o facilitador, en funcion de la mejoria de la calidad del producto colectivo
de trabajo, suele tener una duracién minima de ocho (8) horas, aunque actualmente,
suele hacerse hasta en cuatro (4) horas.

Con el fin de que los participantes adquirieran, procesaran, construyeran,
transformaran y transfirieran el conocimiento se disefié un taller para el "Desarrollo
de habilidades y destrezas en el manejo de las emociones, impulsos y estrés en
situaciones novedosas y de tension" (Op. cit.).

El taller estuvo fundamentado en el modelo de Aprendizaje vivencial de
David Kolb, es decir orientado a la adquisicion de nuevas conductas por parte de los
asistentes, a través del aprendizaje de si mismos y de sus compafieros de trabajo,
participando expresando, comprendiendo y proponiendo soluciones a sus necesidades
laborales actuales.

Dicho taller tuvo una duraciéon de tres (3) horas, dirigido a todos los
participantes de las gerencias objeto de estudio, el cual fue administrado en dos (2)
subgrupos, que aunque inicialmente era dirigido a catorce (14) personas cada uno,
solo asistieron nueve (9) colaboradores en el primer grupo y ocho (8) en el segundo,
de manera de garantizar la operatividad en la atencién a los clientes tanto internos
como externos.

El primero de los grupos particip6 en el turno de la mafiana, en el horario
comprendido entre las 9:00 a.m. y las 12:00 m., mientras que el grupo de la tarde
participé en el horario comprendido entre la 1:15 a.m. y las 3:15 p.m.

De acuerdo a las etapas de Preparacion, Inicio, Desarrollo y Cierre, planteadas
por Hoffmann (1990), dicho taller fue planificado de la siguiente manera:

* Etapa de preparacion:

o Se hizo una revision exhaustiva de los temas referidos al estrés, las
situaciones novedosas y de tension, con el fin de tener dominio de los

mismos.



Se elabor¢ y reprodujo el material a ser entregado a los participantes en
carpetas (ver anexos B y C).

Se disefi6 un triptico que sirviera a los colaboradores, con informacién
que pudieran tener a la mano para su rapida consulta (ver anexo D).

Se disefi6 un formato de evaluacion reactiva, con el fin de obtener
retroalimentacion sobre la percepcion de los participantes a cerca del
taller, en términos de la dinamica, el contenido, la participacion de los
consultores, entre otros (ver anexo E).

Se estructuré el resto de la logistica para dictar el taller, que
comprendié entre otras cosas, la ubicacion del local (salén) donde iba a
ser dictado el taller, la disponibilidad del mobiliario (sillas y mesas),
equipos y recursos materiales tales como marcadores de colores,
resaltadores, lapices, boligrafos, hojas de papel bond, asi como los

refrigerios correspondientes.

Etapa de Inicio:

o}

Se propici6 el desarrollo de un clima psicolégico de participacion entre
todos los asistentes al taller, para ello se hizo una dindmica de
rompehielo.

Se determinaron las expectativas de los asistentes o participantes del
taller.

Se presentaron los objetivos o propositos del taller y mapa conceptual,
mediante una presentacién en power point, con el fin de ofrecer una
perspectiva general de la secuencia en los contenidos que se iban a dar

a conocer a los participantes del taller (ver anexo F).
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o Se establecieron los acuerdos de convivencia, con los cuales se les

indic6 a los participantes cuédles eran las normas que regularian su

actuacion durante el desarrollo del taller.

o Se hizo la verificacion de la comprension de esta etapa de inicio,

formulando preguntas tales como:

(En qué creen que consiste el taller?

(Qué esperan lograr con el taller?

(Qué estan dispuestos a hacer para lograrlo?

(Esta claro el objetivo del taller?

(Consideran que el mapa conceptual cubre toda la informacién
requerida?

(Hay alguna otra informacion relacionada con el tema, que requiera
abordar?

(Tienen alguna duda?, ;Algin comentario?

(Tienen alguna propuesta de acuerdo de convivencia?

= Etapa de Desarrollo:

o Se realizé la primera actividad (simulacion), ofreciendo previamente

las instrucciones y explicando que el objetivo es el de “Elaborar una

lista con las situaciones generadoras de estrés para los participantes del

taller, donde se identifiquen los elementos disparadores del estrés para

cada uno de los participantes”.

v" Se observo el desarrollo de las actividades

v' Se procesaron las actividades desarrolladas con preguntas tales

como:

- (Qué ocurri6 en la dramatizacién?
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v

- (Cual fue la reaccion de los participantes?

- (Cbémo se sintieron?

- (Qué elementos de la dramatizacion son generadores de estrés?

- (Coémo los identifica?

- (Quién se identifica con lo sucedido?

- (Qué otras experiencias pueden compartir?

- (Qué elementos pueden identificar como estresores?

- (De qué tomaron conciencia?

- ¢ Qué aprendieron?

- (Qué pueden evitar?

- (Como pueden favorecer la situacién?

Se explico brevemente la teoria asociada con los generadores de
estrés o estresores individuales, grupales, organizacionales y/o
externos.

Se verifico la comprension de esta etapa.

o Se realizo la segunda actividad (discusion) de desarrollo, ofreciendo

previamente las instrucciones y explicando que el objetivo era el de

“construir relaciones entre el manejo del estrés, las emociones y los

impulsos, ante situaciones novedosas y de tension”.

v
v

Se observo el desarrollo de las actividades
Se procesaron las actividades ejecutadas con preguntas tales como:

(Qué sucedio?

- (Se ha sentido identificado con esa conducta?
- (Le sorprendi6 la actitud del (de la) trabajador(a)?
- (Cree que esto puede suceder en realidad?

- (Cuéles emociones identificaron?
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o Se

Se expuso brevemente la teoria asociada con los sintomas fisicos,

mentales, emocionales y sociales generados por el estrés.

Se verificé la comprension del tema tratado. Los participantes no
manifestaron dudas.

realizd la  actividad de desarrollo de tipo

simulacion/retroalimentacion, ofreciendo también previamente las

instrucciones y explicando que su objetivo era el de “conformar una

lista de acciones que pueden llevar a cabo los participantes del taller,

con el fin de manejar el estrés, las emociones y los impulsos, ante

situaciones novedosas, inesperadas y de tensién”.

v
v

Se observo el desarrollo de las actividades

Se procesaron las actividades con preguntas tales como:

{Qué sucedio?
{Qué observaron?
(Como se sintieron?

(Qué acciones se pueden llevar a cabo para manejar las
situaciones de tensiébn o estrés, basadas en las experiencias
expuestas por el grupo?

(Qué aprendieron?

(Como podrian mejorar sus situaciones de estrés?

(Como pueden aplicarlo en el trabajo?

Se realizaron ejercicios de estiramiento y de relajacién, de manera

que el grupo de participantes conocieran y contaran con

herramientas de ayuda a futuro para el manejo del estrés y las

situaciones de tension

Se verifico la comprension de lo tratado. No se manifestaron dudas

en este caso.
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o

Otra actividad de desarrollo realizada fue la de “suministrar
herramientas con el fin de que los participantes del taller puedan
manejar el estrés y las situaciones novedosas y de tension”.
v’ Se entregd y revisé junto con todos los participantes el material
preimpreso relacionado con el tema tratado (ver anexos B y C).
v" Se proceso la actividad con preguntas tales como:
- (Qué opinan?
- ¢Creen que les servira de ayuda?
- (Qué les parecieron las técnicas?
- (Creen que pueden aplicar éstas técnicas en el trabajo?
- (Cuales técnicas podrian aplicar?
- (En qué creen que les ayudaria?
v Se expuso brevemente las cualidades que el individuo debe tener
para el manejo del estrés y las situaciones novedosas y de tension.

v' Verificar comprension y aclarar dudas, si las hubiere

= Etapa de Cierre:

o]

Se realiz6 la actividad de resumen del aprendizaje, haciendo la revision
del mapa conceptual inicialmente sefialado (ver anexo E).

Se verific6 el logro de las expectativas y objetivos.

Se aplicé el instrumento de evaluacion reactiva, con el fin de obtener
retroalimentacion del taller.

Se realizaron actividades de cierre, tales como la despedida,

agradecimiento al grupo y la entrega de certificados de participacion.
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Para administrar el taller de manera planificada se elabor6 una guia de trabajo
0 guién del consultor (ver anexos G y H), el cual sirvi6 de apoyo en el orden de
ejecucion de las actividades programadas.

Una vez concluido el taller, se procedi6 a tabular los datos de la evaluacion
reactiva, y a elaborar el informe al cliente, cuyo contenido fue el siguiente: propésito
del informe, objetivo del taller, actuacién de los participantes, logro de expectativas,
valor agregado y ganancias, resultados de la evaluacion, observaciones y sugerencias,

agradecimiento (ver anexo J).

4.6. Cronograma

A continuacidn, el cuadro Nro. 1 presenta el cronograma con las actividades

necesarias para la ejecucion del taller.

Cuadro Nro. 1
Cronograma de actividades
ACTIVIDADES MES 1 MES 2 MES 3

Disefio del taller para el "Desarrollo de habilidades y
destrezas en el manejo de las emociones, impulsos y estrés X X
en situaciones novedosas y de tensién".
Preparacion de la logistica para dictar el taller. x
Aplicacién del Taller para el "Desarrollo de habilidades y
destrezas en ¢l manejo de las emociones, impulsos y estrés x

en situaciones novedosas y de tensién".

Elaboracién y presentacidn del informe de resultados. X
Nota. La autora (2011).
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CAPITULOV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.1. Resultados del taller.

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del
taller administrado a los dos (2) grupos de colaboradores de las Gerencias Técnicas
de Administracion Regional Caracas y la de Reclamos (Personas) de Estar Seguros,
S.A., incluyendo los graficos generados producto de la aplicacién de la evaluacion
reactiva.

Luego de iniciar d4ndoles la bienvenida a los asistentes al Taller para el
"Desarrollo de habilidades y destrezas en el manejo de las emociones, impulsos y
estrés en situaciones novedosas y de tensién", se ejecutaron las actividades basadas
en el “Guién del Consultor” (ver anexos G y H), para ambos grupos (turno de la
mafiana y turno de la tarde).

Dicho Guién fue la herramienta que permiti6 establecer en forma secuencial
las actividades de los facilitadores en el momento de llevar a cabo el Taller.

Estuvo conformado por trece (13) actividades, las cuales se describen de

forma detallada a continuacion:
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Se inici6 el taller con una actividad de “Rompehielo”, con el fin de crear
un ambiente propicio para la participacién individual. Este se desarrollé de
la siguiente manera:

o Se dio la instruccion al grupo de forma de que se enumeraran del uno
(1) al dos (2).

o Se dirigi6 a ambos grupos a una mesa donde se encontraban treinta (30)
objetos diversos, los cuales se encontraban cubiertos previamente con
un mantel.

o Se les dieron las instrucciones sobre la actividad a realizar.

o Se alzd el mantel por unos segundos, indicAndosele a los participantes
que debian visualizar y memorizar los objetos que alli se encuentran
(ver lista de objetos, anexo I).

o Se cubrieron nuevamente los “objetos”.

o Se le indic6 a los participantes que debian volver a sus puestos de
origen con el fin de elaborar una lista con los objetos que recordaran
haber visto, en la hoja de papel suministrada al inicio de la actividad.

o Se le otorgd a los equipos un espacio de tiempo de cinco (5) minutos y
posteriormente se les pregunté a un equipo y al otro sobre los objetos
de la lista conformada.

o Se cheque6 con la lista de objetos previamente elaborada (ver anexo I),
los objetos identificados por cada uno de los equipos.

o Se le asign6 dos (2) puntos al equipo correspondiente, por cada acierto
obtenido.

o Se le resté un (1) punto al equipo correspondiente, por cada desacierto
cometido.

o Finalmente, se totalizaron ambas listas y al obtenerse los resultados se

procedio a entregarle caramelos a los miembros del equipo ganador, y
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el equipo ganador procedié a imponerle una penitencia a los miembros

del equipo perdedor.

Las preguntas formuladas (procesamiento) en este caso fueron:
o (Cémo se sintieron con la “actividad™?.
Todos los participantes dijeron que se sintieron bien con la actividad.
o ¢(Qué les llam6 mas la “atencion™?.
Los objetos utilizados para el rompehielo.
El concepto asociado en esta primera actividad fue la generacién de un

clima psicologico de participacion.

La segunda actividad realizada fue la “Exploracién de expectativas”,
cuyo objetivo fue el de conocer lo que esperan los participantes con el
desarrollo del taller. Esta actividad se desarroll6 de la siguiente manera:

o Se le indico a los participantes que se enumeraran del uno (1) al dos (2)
y formaran un grupo, los numero uno (1), y otro grupo los numero dos
(2).

o Se les entregaron dos (2) cartulinas a cada miembro de grupo y se les
solicité que escribieran en una de ellas cuéles eran sus expectativas y
en la otra como esperaban aplicar lo aprendido en el ambito laboral.

o Se les otorgd un espacio de tiempo de tres (3) minutos, con el fin que
escribieran compartieran sus expectativas y aplicabilidad de lo
aprendido, con los miembros del grupo.

o Culminado el tiempo se preguntd sobre las expectativas compartidas,
invitandoles a colocar las cartulinas en el rotafolio.

o A medida que se iban colocando las cartulinas en el rotafolio, se iban
revisando con el participante que las “expresaba”.

o Finalmente resaltaron las expectativas y aplicabilidades coincidentes.
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La pregunta formulada (procesamiento) en este caso fue:

o “¢Qué esperan lograr con ¢l taller?”.

Las respuestas a la pregunta formulada se pueden visualizar en los

cuadros Nro. 2 y Nro. 3:

Cuadro Nro. 2
Expectativas y aplicabilidad
Grupo A (Turno de la maiana

1. Obtener informacién que me permita | v Desarrollar aptitudes en situaciones

ser mas paciente. laborales.
2. Desarrollar mecanismos para manejar | v Ver lo positivo de las situaciones,
situaciones de estrés (2). * v Dominar el escenario.

3. Aprender a dominar mis impulses, | v Aprender a manejarme en situaciones
caracter - control del caracter (2). * de estrés.

v" Megjorar la interaccion y el impacto de
mis emociones.

4. Aprender a manejar el tiempo. v Dar un buen servicio al cliente.

5. Aprender a escuchar al cliente. v" Mejorar la atenci6n al cliente.

. Adquirir herramientas para ofrecer [ v/ Manejar emociones adecuadamente.
soluciones.

7. Aprender a manejar el estrés y la | v Controlar las emociones.
ansiedad.

(*) Expectativas coincidentes entre dos (2) participantes.

Nota. La autora (2011).

74



Cuadro Nro. 3
Expectativas y aplicabilidad
Grupo B (Turno de la tarde

1. Aprender como manejar el estrés (4). * v Ser més tolerante en mi puesto de
trabajo.

¥ Aprender a manejar el estrés en mi
puesto de trabajo a pesar de la
demanda.

v" Dar una mejor atenci6n al piiblico.
v Controlar las emociones y los

impulsos.
2. Cémo tratar bien al cliente en cuanto a | v Darle la razon al cliente si
sus dudas. efectivamente la tiene.
3. Aprender a dominar los impulsos. v" Mangjar la atencién al piblico sin

dejarme llevar por el estrés.

4. Como manejar al cliente. v' Dar un buen servicio al cliente
(respeto, tolerancia con companeros de
trabajo y clientes).

5. Cémo atender al publico. v" Dar una mejor atencién al piiblico.

(*) Expectativa coincidente entre cuatro (4) participantes.

Nota. La autora (2011).

o “¢Qué estan dispuestos a ofrecer para lograrlo?”.
Las repuestas coincidieron al expresar que prestar la mayor atencion y
aprovechar al maximo el taller.
El concepto asociado en esta actividad fue la generacién de un clima

psicolégico de participacion.

* La tercera actividad realizada fue “Objetivos y Mapa Conceptual”, cuya
finalidad fue la de dar a conocer ¢l contenido del taller, desarrollandose de

la siguiente manera:
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o Se le indicé a los participantes cuéles eran los objetivos del taller y el
mapa de ruta mental, apoyandonos en la visualizacién de una
presentacion en power point (ver figura Nro. 2).

o Se hizo una breve exposicion a cerca de las definiciones de estrés, asi

como los tipos de estrés existentes (Eutrés y Distrés).

Figura Nro. 2
Mapa mental

MAPA MENTAL

MANEIO DEL ESTRES ¥ SITUACIONES

Nota. La autora (2011).

Las preguntas formuladas (procesamiento) en este caso fueron:

o “¢Tienen alguna duda?”.

o “(Algin comentario?”,
En este caso especifico no hubo ninguin planteamiento o interrogante.
Los conceptos asociados en esta actividad fueron: Concepto de estrés y

definiciones de eutrés y distrés, cjemplos de cada uno de ellos.
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Otra actividad realizada fue el establecimiento de los “Acuerdos de
convivencia”, cuya finalidad fue indicarle a los participantes cudles serian
las normas que iban a regular la actuacion de los participantes en el taller.
Los facilitadores se apoyaron en la visualizacion de la presentacién en
power point (ver diapositiva 5, anexo F).

Las preguntas formuladas (procesamiento) fueron:

o “;Tienen alguna duda?”.

o “;Algin comentario?”.

o “;Tienen alguna propuesta de acuerdo de convivencia?”.

o “(Estan de acuerdo?”.

Todos los participantes convinieron en los acuerdos de convivencia
previamente establecidos. No hicieron ninglin comentario para refutarlos o
complementarlos.

El concepto asociado en esta actividad fue la generaciéon de un clima

psicologico de participacion.

La siguiente actividad fue la de “Describir situaciones e identificar

elementos que les generan estrés laboral”, cuyo objetivo era elaborar

una lista con las situaciones generadoras de estrés para los participantes
del taller y reconocer los elementos disparadores del estrés para cada uno
de los participantes.

Para el desarrollo de esta actividad se realizo lo siguiente:

o Se sefialaron y explicaron los tipos de elementos estresores (a nivel
individual, grupal, organizacional y externo) con la visualizacion de
una lamina en power point (ver diapositiva 6, anexo F).

o Los participantes fueron identificando los estresores a nivel individual,

grupal, organizacional y externo, y se fueron anotando en el rotafolio
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(ver cuadros Nro. 4 y 5, “Elementos estresores expresados por los
participantes” para ambos grupos).

o Se le pregunto a los participantes quién habia tenido recientemente una
situacion de estrés con algan cliente.

o Se selecciond del grupo a dos (2) participantes, con el fin de que
dramatizaran una situacion que les haya generado estrés, durante su
experiencia laboral en Estar Seguros, mientras se solicité al resto del
grupo observar la dramatizacion.

o Culminada la dramatizacion, se les preguntd en orden aleatorio qué
clementos de la situacion, detectaban como generadores de estrés y de
tension (ver preguntas de procesamiento).

o Se pregunté en orden aleatorio, cuales otras situaciones durante su
tiempo de trabajo en Estar Seguros, han sido estresantes o de tension

(ver preguntas de procesamiento).

Cuadro Nro. 4
Elementos estresores expresados por los participantes
Grupo A (Turno de la maiiana

Control familiar (hogar, hijos). Interaccion grupal.

Comunicacion.
Conflicto de roles.
Volumen de trabajo.

Falta de comunicacion. v Elclima.
Mangjo de la informacion. v" El metro u otros medios de transporte.
Estilo gerencial. v Lacola,

Volumen de trabajo.
Capacidad de respuesta.
Uso de Ia tecnologia.

v Conflicto de roles.

Nota. La autora (2011).

I N
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Cuadro Nro. 5
Elementos estresores expresados por los participantes
Grupo B (Turno de la tarde

~

Preocupaciéon por la atencion a | v Falta de cohesion.
requerimientos de los clientes. 7

El metro u otros medios de transporte.
Volumen de trabajo.

Deudas.

Presion del cliente y del lider.

Hijos / familia.

Carga operativa,

Interaccion grupal.
v Comunicacién.

Relaciones interpersonales.
Obligaciones del hogar.

W W R W WA

Presion del lider. El clima,

Carga de trabajo (Volumen de trabajo). Servicios deficientes.
Falta de comunicacion (Decisiones).

Estilo gerencial.

La cola.

S

Ubicacion geografica vivienda vs. Trabajo.
El metro u otros medios de transporte.

NN & N

Nota. La autora (2011).

Las preguntas formuladas (procesamiento) para el grupo A fueron:

o “(Qué ocurrio en la dramatizacion?”,
Los asistentes explicaron:
Un participante personificd a un cliente (productor de seguros) exigente
y que siempre estd estresado ¢ inconforme, mientras que el otro
participante personificé a un cajero que atiende al cliente desde el
“front” de la Gerencia de Administracion Regional Caracas. El
solicitante se disponia a efectuar un pago en la caja, y el cajero le
indicé que le faltaba un documento (recibo), el cliente se indigné y

empezo a alterarse y a hablarle en voz alta al cajero, éste tiltimo traté de
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sobrellevar al cliente, pero no tenia la disposicion de atenderlo bien y
termind molesto y sin resolverle el problema. Incluso le sugiri6 que
hablara con el Gerente del 4rea. El cliente también se retiré molesto.
“;Quién se identifica con lo sucedido?”.

El cajero que dramatiz6 la situacion se identifica plenamente con lo
sucedido, asi como otros participantes que han tenido que atender a este
y otros clientes de actitud similar.

“iQué elementos de la dramatizacién fueron identificados como

generadores de estrés?”,

v' Actitud y predisposicién del cliente y del trabajador.

v" Irrespeto mutuo.

¥" Procedimientos estdndares a seguir.

v Fallas en la data/pélizas/recibos.

v Fallas en la comunicacion.

v Falta de informacién y documentacién oportuna.

“{Qué otras experiencias pueden compartir?”.

Los participantes respondieron que este tipo de situaciones se repite
con bastante frecuencia, con este cliente y con otros en momentos

anteriores. Y expresaron tener muchas experiencias al respecto.

“;De qué tomaron conciencia?”’.

Se debe tener una mejor actitud ante el cliente, aun cuando no tenga la
razon, Ademas de manejar un procedimiento estindar, de manera que
la atencion al cliente siempre sea llevando a cabo los pasos de la misma
manera.

“¢Qué pueden evitar?”.

Tomar las situaciones a titulo personal.
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Las preguntas formuladas (procesamiento) para el grupo B fueron:

o “¢Qué ocurrid en la dramatizacion?”.
Los asistentes explicaron:
Una colaboradora personificé a un cliente que siempre esta apurado e
inconforme, mientras que el otro participante personificé a un analista
de caja que atiende al cliente desde el “back” de la Gerencia de
Reclamos (Personas).
Al cliente que venia a retirar un cheque, se le indic6 que ain no se le
podia entregar el reembolso debido a que el cheque ain no estaba listo,
el cliente se molest6 y el analista de caja le dijo que no podia hacer
nada.
El cliente reclam6 airadamente ya que tiene mas de tres (3) meses
esperando por el reembolso, y el analista le sugirié que pasara después.
El cliente se retiré molesto por no poder retirar su cheque.

o “;Quién se identifica con lo sucedido?”.
Los analistas del back expresan que a veces no se les da la informacion
correcta a los clientes y se generan con cierta regularidad situaciones
parecidas a la anteriormente descrita.

o “tQué elementos de la dramatizacién fueron identificados como

generadores de estrés?”.

v' Exigencias del cliente.

v' Fallas en la comunicacion.

v" Procedimientos estandares a seguir.

v" Actitud/estado de animo del cliente y del trabajador).

Los conceptos de experimentar, compartir e interpretar, generalizar y
aplicar del Modelo de Kolb, fueron los asociados en esta actividad.
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A mitad del taller, luego del break o descanso, que duré diez (10) minutos,

se realizé un “Activador”, con el fin de elevar el 4nimo y la participacion

en momentos de cansancio o de decaimiento del grupo. Para ejecutar el

Activador, se realizo lo siguiente:

o}

Se les solicitd a los participantes que se enumeraran del uno (1) al
cuatro (4), con el fin de conformar varios grupos.

Se le indic6 al grupo de participantes uno (1) y tres (3) que debian
anotar en las hojas de papel previamente entregadas, las dos (2) noticias
mas felices de su vida. Y posteriormente compartir dichas noticias con
los miembros de su grupo.

También se les indico a los grupos de participantes dos (2) y cuatro (4)
que debian anotar en las hojas de papel previamente entregadas, las dos
(2) noticias mas estresantes de su vida. Para posteriormente
compartirlas con los miembros de su grupo.

Se les otorgo tres (3) minutos para realizar la tarea.

Culminado el tiempo, se solicitd a los grupos uno (1) y tres (3) que
comentaran sus noticias en plenario, el orden de la intervencion fue
espontaneo.

Mientras uno de los facilitadores dirigia la actividad, el otro tomaba
nota en el rotafolio.

Posteriormente se le solicitd a los grupos dos (2) y cuatro (4) que
comentaran sus noticias en plenario, el orden de la intervencién
también fue esponténeo.

Finalmente, se hizo una votacion para determinar cual de las noticias
transmitidas se consider6 la mas feliz y cuédl fue la més estresante
(basandose en la forma en que la expreso el participante).

Como noticia mas feliz para el grupo A (turno de la mafiana) resultaron

como ganadoras “dia del matrimonio” y “adquisicion de auto” y para el
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grupo B (turno de la tarde) resultaron como ganadoras “Nacimiento de
hijo(a)” y “aprobacion de tesis”.

o Como noticia méas estresantes resultaron ganadoras para el grupo A
(turno de la mafiana) las siguientes: “Cambio de Nombre” (crecimiento
de la organizacién) y la asociada a “Problemas personales” y para el
grupo B (turno de la tarde) resultaron como ganadoras: “Estafa” y
“Desempleo”.

o A los ganadores se les regalaron caramelos y aplausos del resto de los
asistentes.

Las preguntas formuladas (procesamiento) en este caso fueron:

o “;Qué les pareci6 la actividad?”.

A todos les pareci6 bien la actividad.

o “¢De qué tomaron conciencia?”,

Los participantes manifestaron que hay noticias buenas y malas y que a
pesar de ello hay que seguir adelante.

Para esta actividad el concepto asociado fue la generacién de un clima

psicolégico de participacion.

En la actividad referida a “Establecer relaciones entre el manejo del

estrés, las emociones y los impulsos, ante situaciones novedosas,

inesperadas y de tensién”, cuyo objetivo era el de construir relaciones

entre el manejo del estrés, las emociones y los impulsos, ante situaciones

novedosas y de tension, se ejecutaron las siguientes acciones:

o Describir videos (4) a los participantes, donde se presentaban
situaciones de estrés. Esta descripcion se llevo a cabo debido a que se
tenia programado reproducir los citados videos mediante un enlace con

la pagina de YOUTUBE. No obstante, por politicas de restriccién de la
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aseguradora, este tipo de paginas se encuentran bloqueadas en el
servidor, por lo cual no se pudo hacer la demostracion.

Dadas las limitaciones en la demostracién de los videos, se limitd
formulacion de las preguntas (procesamiento) en este caso fueron:
“¢Te has sentido identificado con alguna de estas conductas?”.

Algunos participantes de ambos grupos dijeron sentirse a veces con
ganas de batir una computadora contra el suelo, o lanzarse por una
ventana, producto del estrés y la tensiébn. A otros simplemente les
causo gracia lo descrito.

“¢Crees que puede suceder en realidad?”.

Para ambos grupos, la mayoria de los participantes expresaron creer
que si pueden darse estas situaciones en la vida real.

Posteriormente, se identificaron y anotaron en el rotafolio nuevos
elementos estresores, a partir de la dramatizacién anteriormente
efectuada, y se reflexion6 sobre la mejor manera de manejar del estrés,
las emociones y los impulsos, ante situaciones novedosas y de tension.
En los cuadros siguientes se muestran los elementos estresores

identificados por ambos grupos:
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las emociones

Actitud y predisposicion del
cliente y del trabajador.

Cuadro Nro. 6
Establecimiento de relaciones entre el manejo del estrés,
los impulsos Grupo A (Turno de la mafiana

muestre predisposicion
negativa al atender al cliente,
y el cliente también se
encuentre predispuesto  de
forma negativa. No se lograra
¢l objetivo.

A medida que ¢l colaborador

El colaborador debe
demostrar permanentemente
una actitud positiva, educada
y receptiva ante todos los
clientes.

Irrespeto mutuo.

Mientras exista el irrespeto y
la intolerancia entre cliente y
colaborador, no se lograra
una atencion adecuada y de
calidad.

El colaborador debe
demostrar una actitud de
respeto y tolerancia, e inducir
a que el cliente actie de la
misma manera,

Procedimientos estandares a
seguir.

De no contarse con los
procedimientos previamente
establecidos y difundidos
entre los colaboradores, cada
colaborador  ejecutara  las
acciones como crea que debe
hacerlo.

Al ejecutarse los
procedimientos establecidos,
se prestara el servicio de la
misma manera para un cliente
u otro.

Fallas en la
data/polizas/recibos.

Las diferencias entre la data
cargada en el sistema, las
polizas y recibos ocasionan
molestias a los clientes tanto
internos como externos de
Estar Seguros.

Los colaboradores deben
informar a tiempo sobre las
diferencias  encontradas vy
tramitar ante las instancias
competentes, con ¢l fin de dar
solucion a los problemas
encontrados, evitando  asi
futuros inconvenientes.

Fallas en la comunicacién y
falta de informacion vy
documentacion oportuna.

La comunicacion inadecuada
y el mangjo de informaciéon
incorrecta trae como
consecuencia malestares e
inconvenientes en la
interaccion con  otros, y
ademas obstaculiza el
desarrollo  Optimo  de las
actividades.

La comunicacién clara, exacta
Yy oportuna permite la
generacion de un ambiente
armonico y de confianza,
facilita la interacciéon y la
ejecucion de las tareas.

Nota. La autora (2011).
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v" Exigencias del cliente.

Cuadro Nro. 7
Establecimiento de relaciones entre el manejo del estrés,
las emociones y los impulsos
Grupo B (Turno de la tarde

La diversidad de
personalidades y exigencias
de los clientes puede poner en
evidencia las debilidades e
inexperiencia de  quienes
gjecutan una actividad
rutinaria.

La tolerancia, el respeto y la
atencion  adecuada y el
asesoramiento en momentos
de desconocimiento de las
acciones que se deben seguir,
permitira el manejo adecuado
de la situacion.

v" Fallas en la comunicacion.

La comunicacién inadecuada
y ¢l manejo de informacion
incorrecta trae como
consecuencia malestares ¢
inconvenientes en la
interaccion con  otros, y
ademas obstaculiza el
desarrollo  6ptimo  de las
actividades.

La comunicacion clara, exacta
y oportuna permite la
generacion de un ambiente
armonico y de confianza,
facilita la interaccién y la
ejecucion de las tareas.

v" Procedimientos estandares a

seguir.

De no contarse con los
procedimientos  previamente
establecidos y  difundidos
entre los colaboradores, cada
colaborador  ejecutara las
acciones como crea que debe
hacerlo.

Al ejecutarse los
procedimientos  establecidos,
s¢ prestara el servicio de la
misma manera para un cliente
u otro,

v Actitud/estado de 4nimo del

cliente y del trabajador.

A medida que el colaborador
muestre predisposicion
negativa al atender al cliente,
y el cliente también se
encuentre  predispuesto  de
forma negativa. No se lograra
el objetivo.

El colaborador debe
demostrar permanentemente
una actitud positiva, educada
y receptiva ante todos los
clientes.

Nota. La autora (2011).

o Posteriormente se visualizo la presentacion en power point (ver laminas

9 al 12, anexo F), sobre los sintomas fisicos, mentales, emocionales y

sociales que pueden derivarse del estrés.
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Los conceptos de experimentar, compartir e interpretar, generalizar y
aplicar del Modelo de Kolb, fueron los asociados en esta actividad.

La actividad de “Determinar las acciones adecuadas de atencién a los

clientes tanto internos como externos”, cuyo objetivo era el de

conformar una lista de acciones que pueden llevar a cabo los participantes

del taller, con el fin de manejar el estrés, las emociones y los impulsos,

ante situaciones novedosas, inesperadas y de tension, se ejecutd de la

siguiente manera:

0

Se seleccionaron a dos (2) participantes, con el fin de que dramatizaran
la misma situacion generadora de estrés vista en la dramatizacion
anterior (un cliente exigente/estresado y un colaborador atendiéndole,
pero esta vez manejando las emociones con base en la informacion que
hasta ese momento habia sido suministrada).

Se pregunto en orden aleatorio, cuéles fueron las diferencias entre una
dramatizacién y otra, y se indag6 sobre qué otras acciones se pueden
llevar a cabo para manejar las situaciones de tension o estrés, basadas

en las experiencias en este sentido, expuestas por el grupo.

Las preguntas formuladas (procesamiento) en este caso fueron:

o]

“¢Qué observaron en esta nueva dramatizacion?”

Los participantes del grupo A establecieron las siguientes diferencias:

v" Pese a que la actitud inicial del cliente fue la misma, el trabajador se
mostr6 mucho més tolerante y menos predispuesto, y se fue

ganando el respeto y la tolerancia del cliente.
v" Se mostrd més respeto entre ambos.

v AGn cuando existian las fallas en la data/pélizas/recibos, la mejor
disposicion del trabajador le permiti6 manejar la situacion de una

manera mas adecuada.
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Los participantes del grupo B establecieron las siguientes diferencias:

v" A pesar de que prevalecian las exigencias del cliente, el colaborador

fue mas explicito y comunicativo con el cliente

v" La actitud demostrada por el trabajador fue de mayor disposicién,

con lo cual el cliente se vio “desarmado™ al hacer su reclamo.

“1Qué acciones se pueden llevar a cabo para manejar las situaciones de
tension o estrés, basadas en las experiencias expuestas por el grupo?”.
En ambos casos los participantes coinciden en que deben ser maés
pacientes con el cliente y tratar de resolver los problemas, y en caso de
ser necesario buscar el apoyo y asesoria con otros colaboradores.

Los conceptos de experimentar, compartir e interpretar, generalizar y
aplicar del Modelo de Kolb, fueron los asociados en esta actividad.

La actividad referida a las “Diez (10) maneras de manejar el estrés”,

cuyo objetivo era el de suministrar herramientas con el fin de que los

participantes del taller pudieran manejar el estrés, los impulsos y las

emociones, ante situaciones de tension, se desarrollé de la siguiente

manera.

(0]

Se suministré a los participantes una carpeta contentiva de dos (2)
articulos referidos al manejo del estrés (ver anexos B y C). Asi como de
un triptico (ver anexo D) contentivo de informacion sobre las diez (10)
técnicas faciles de manejar el estrés.

Se hizo la lectura del triptico con la intervencion de todos los
participantes del taller.

Posteriormente se visualizaron las laminas 13 y 14 de la presentacién
en power point (ver anexo F), con el fin de resaltar algunos tips que
contribuyen al manejo del estrés y las cualidades necesarias que debe
tener el individuo para el manejo del estrés.
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Las preguntas formuladas (procesamiento) en este caso fueron:

o “1Qué les parecieron las técnicas?”.
Los participantes de ambos grupos coincidieron en expresar que les
parecieron interesantes y que las van a practicar en los momentos
oportunos.

o “;Creen que estas técnicas les serviran de ayuda?”.
Los participantes de ambos grupos creen que las técnicas si les serviran
de gran ayuda.
Se terminé la actividad, realizando ejercicios de estiramiento con todos
los asistentes al taller.

Los conceptos asociados en esta actividad fueron los asociados al manejo

del estrés.

Por su parte, la actividad relacionada con la “Sintesis o resumen”, que

tenia como objetivo repasar brevemente el contenido del taller, se

desarroll6 de la siguiente forma:

o Se hizo un breve repaso por el contenido del taller, mostrando la
presentacion en power point con el mapa mental detallado (ver figura
Nro. 3).
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Figura Nro. 3
Mapa mental detallado

MAPA MENTAL
MANEJO DEL ESTRES ¥ SITUACIONES

r -LOSCAMBIOS SON PETOS NORMALES

“LAS DEMORSS « DERPOTZS SON
FIOMENTZNES

“PESOL.ER LOS PROBLENLS CULN
SUMLH

4 ~CUMPLIR COMPROMEOS PEPSONALES
DEFIIRE

~ESTZBLECER PELLCIONES FIRIMNES

-SEP OPTHAET:

~PAFTICIPZR EN SCTHIDADES DE

k DI EPSION v DEPELS:

MO Vil

( .cumar sucuerro
~CUIDAP SUS PENSAHIENTOS - SINTOMA '6'"""‘"!“ .
-DORIAP BIEN niadiel -:M-.IIE.-CBI-!B
-APPEMDER & PELLJAPSE ! B TERNOS
baistn -MENTELES
“NO SOBPECAPGARSE DE 2CTVIDADES -
_ -PESOL.EP PROBLENAS SENCRLOS SOCILES

Nota. La autora (2011).

Las preguntas formuladas (procesamiento) en este caso fueron:

o “¢Tienen alguna duda?”.
o “¢Quieren aportar alguna informacién complementaria?”.

o “(Qué se llevan ustedes?”.
Las respuestas de los participantes fueron: las técnicas aprendidas, la

experiencia del taller y los conocimientos con base en la informacion

suministrada.
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El concepto asociado fue “proceso tratado”.

Entre las Gltimas actividades efectuadas se encuentra la “Comparacién de
expectativas y logros alcanzados”, la “Evaluacién reactiva” y la
referida al “Cierre”, con ¢l cual se dio por concluido el taller.

La “Comparacion de expectativas y logros alcanzados”, tuvo como
objetivo comprobar si se cubrieron las expectativas de los participantes al
taller, en comparacion con el contenido visto.

Para ello, se hizo una revisién de las laminas del rotafolio elaboradas al
inicio del taller para cada grupo y, con base en las siguientes preguntas
(procesamiento), cada colaborador verifico y expresoé si se habian cubierto
0 no sus expectativas:

o “tLes gustd el taller?”.

o “(Creen que el taller cubri6 sus expectativas?”.

o “iCreen que fueron suficientes sus aportes para cubrir expectativas?”.
En este sentido, los participantes de los grupos A y B respondieron

afirmativamente.

Adicionalmente, vale decir que en los graficos 17A y 17B que se
encuentran en el aparte relacionado con “Resultados tabulados e
interpretados de la evaluacién reactiva”, se observa que el 100% de los
colaboradores consideran haber cubierto las expectativas que tenian al
participar en el taller (ver graficos en el aparte 5.2).

A continuacién se muestran los cuadros Nro. 8 y Nro. 9, con los cuales se
intenta demostrar la verificacion final de logro de los objetivos y

satisfaccion de expectativas, para cada grupo del taller.
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Cuadro Nro. 8
Verificacion de expectativas
Grupo A (Turno de la maiana

il S ;Etener informacién que me permita ser mas paciente. =

& sarrollar mecanismos para manejar situaciones de estrés (2). * =

3.%@&& a dominar mis impulsos, caracter - control del caracter !2 B e

4, gprender a manejar el tiempoQ
5. render a escuchar al cliente. >

6. quuirir herramientas para ofrecer soluciones. >
. war elestrésy la ansieEaQ

(*) Expectativas coincidentes entre dos (2) participantes.

Nota. La autora (2011).



Cuadro Nro. 9
Verificacion de expectativas
Grupo B (Turno de la tarde

der cOmo manejar el estrés (4). *

2 SComo tratar bien al cliente en cuanto a sus dudas. )

.| S §§ender a dominar los impulsos. >
45 Cémo manejar al cliente. )

5. Q:émo atender al puiblico. >

(*) Expectativa coincidente entre cuatro (4) participantes.

Nota. La autora (2011).

El concepto asociado para estas actividades fue “proceso tratado™.

* En cuanto a la “Evaluacién reactiva” que se aplicé con el fin de obtener
retroalimentacion sobre la percepcion que tuvieron los participantes a
cerca del taller, en términos de la dinamica, el contenido del taller, la
participacion de los consultores, se desarrollé de la siguiente forma:
© Se entreg6 un formato de evaluacion y se les solicito a los asistentes su
llenado con el fin de evaluar el taller.

o Se sefiald que las evaluaciones eran andnimas, y se hizo énfasis en lo
importante su objetividad.

o Se fueron recibiendo las evaluaciones a medida en que cada uno de los

participantes iba terminando.
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La pregunta formulada (procesamiento) fue para conocer si tenian alguna
duda, a lo que los participantes de ambos grupos respondieron que no.

El concepto asociado fue “proceso tratado".

* Con la actividad de “Cierre”, se dio por concluido el taller ofreciéndole
las gracias a los colaboradores por su participacion. Adicionalmente, se
hizo la entrega de los certificados de asistencia/participacién y de un
obsequio a cada participante.

En el desarrollo de esta actividad se formularon las siguientes preguntas:

o “iAlguien quiere aportar algo?”.

o “yAlgin comentario?”.
Las respuestas en ambos grupos fueron de agradecimiento, y de
disposicién a aplicar lo aprendido durante el desarrollo del taller.

El concepto asociado fue “proceso tratado".

5.2. Resultados tabulados e interpretados de la evaluacién reactiva

Al final de cada taller (el del turno de la mafiana y turno de la tarde) se aplicé
un instrumento de evaluacioén (ver anexo E) orientado a conocer las impresiones de
los asistentes al mismo.

Se consideraron diecisiete (17) items, con el fin de que los participantes
indicaran marcando con una equis (x), su percepcién de acuerdo o desacuerdo con los
planteamientos formulados.

A continuacion se presentan los resultados por cada uno de los citados items,

con el grafico correspondiente:
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Planteamiento Nro. 1:

Los participantes dieron su aporte a la solucion de las situaciones

planteadas.
GRAFICO 1A GRAFICO 1B
Los participantes dieron su aporte a la solucién de las situaciones | Los participantes dieron su aporte  la solucion de las situaciones

planteadas planteadas
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En los graficos 1A y 1B se observa que el 100% de los participantes creen

haber dado su aporte a la solucion de las situaciones planteadas.
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Planteamiento Nro. 2:

Me pareci6 un taller ordenado en su estructura, secuencia y contenido.

GRAFICO 2A GRAFICO 2B

Me parecio un taller ordenado en su estructura, secuenciay

Me parecio un taller ordenado en su estructura, secuenciay
_ tontenido i

w000 </
g+

nws S,
o+ S
5000 <
000 <
3000+
000 7
1000 -
| T
' DE ACUERDO ENDESACUERDO

Los graficos 2A y 2B muestran que el 100% de los participantes les parecio

que ¢l taller fue ordenado en su estructura, secuencia y contenido.
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Proposicion Nro. 3:

Encontré en este taller la forma de resolver algunos problemas de mi

trabajo.
GRAFICO 3A GRAFICO 3B
Encontré en este taller la forma de resolver algunos problemas de ‘ Encontré en este taller la forma de resolver algunos preblemas de
mitabajo B | - mi trabajo
10000 < o = & 10000 1 e
w00+ e : 9000 { i =
80,00 4 2 80,00 +
7000 7 S ——— 7000 1
0,00 4 = 60,00 1
5000 ¥ 50,00 + =
000 7 - B 4000 4 = o
3000 < 30,00 + _
00 ¢ | 004 a
| 0w+ Y y A
Om P .'.._,,, —— Dm < o ——————— ————————— r
; DE ACUERDO ENDESACUERDO | DEACUERDD £N DESACUERDO

Los graficos 3A y 3B demuestran que el 100% de los participantes piensa que

encontro en este taller la forma de resolver algunos problemas de su trabajo.

97



Proposicion Nro. 4

Los juegos fueron pertinentes a los objetivos del taller.

GRAFICO 4A

GRAFICO 4B

Los juegos fueron pertinentes a los objetivos del taller Los juegos fueron pertinentes a los objetivos del taller
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En los grificos 4A y 4B se¢ observa que el 100% de los participantes

consideran que los juegos fueron pertinentes a los objetivos del taller.
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Planteamiento Nro. 5:

Me senti atraido por los tépicos del taller.

GRAFICO 5A GRAFICO 5B

Me senti atraido por los topicos del taller Me senti atraido por los topicos del taller
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En los graficos SA y 5B se observa que el 100% de los participantes se

sintieron atraidos por los topicos del taller.
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Planteamiento Nro. 6:

Jugando aprendi mas sobre mi conducta.

GRAFICO 6A GRAFICO 6B
Jugando aprendi mds sobre mi conducta lugando aprendi mds sobre mi conducta
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En cuanto al item Nro. 6 del instrumento de evaluacion, se observa en el
grafico 6A que un 66,67% de los asistentes piensan que jugando aprendicron mas
sobre su conducta, mientras que el 33,33% piensa lo contrario.

Por su parte, el 87,50% de los colaboradores del grupo de la tarde,
representados en el grafico 6B, consideran que jugando aprendieron maés sobre su

conducta, mientras que el 12,50% consideran de manera adversa.
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Planteamiento Nro. 7:

Participé activamente en el taller.

GRAFICO 7A GRAFICO 7B

Participé activamente en el taller Participé activamente en el taller
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En relacion a los graficos 7A y 7B, correspondientes al item del mismo
nimero en el referido instrumento, se denota que el 100% de los participantes cree

haber participado activamente en el taller.
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Proposicion Nro. &:

Conté con los recursos necesarios para cada actividad.

GRAFICO 8A

Conté con los recursos necesarios para cada actividad
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El grifico 8A demuestra que ¢l 100% de los participantes cree haber contado

con los recursos necesarios para cada actividad.
En cuanto al grifico 8B, se observa que el 87,50% de los colaboradores cree
haber contado con los recursos necesarios para cada actividad, mientras que el

12,50% restante (representado por un participante) opindé que no contd con los

referidos recursos.
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Planteamiento Nro. 9:
Los facilitadores demostraron solidez en sus conocimientos y experiencia

en la implementacion de los objetivos del taller.

GRAFICO 9A GRAFICO 9B
Los facilitadores demostraron solidez en sus conocimientos y I Los facilitadores demostraron solidez en sus conocimientos y
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En los graficos 9A y 9B se observa que el 100% de los participantes piensan
que los facilitadores demostraron solidez en sus conocimientos y experiencia en la

implementacion de los objetivos del taller.
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Proposicion Nro. 10:

Las actividades implementadas fueron interesantes, diniamicas vy

pertinentes.
GRAFICO 10A GRAFICO 10B
Las actvidades implementadas fueron interesantes, dindmicas y Las actividades implementadas fueron interesantes, dindmicas y
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En cuanto a los graficos 10A y 10B, correspondiente al item del mismo
numero en la evaluacion reactiva, se denota que el 100% de los asistentes piensan que

as actividades implementadas fueron interesantes, dinamicas y pertinentes.
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Planteamiento Nro. 11:

No le encontré sentido a este taller.

GRAFICO 11A GRAFICO 11B
Nole encontré sentido 2 este taller No le encontré sentido a este taller
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En el grafico 11A se evidencia que el 100% de los asistentes le encontrd

sentido al taller.

Asi mismo, el grafico 11B muestra que el 12,50% de los asistentes
(representado por una persona) no le encontrd sentido al taller, mientras que el

87.50% restante (representado por siete personas) si le encontré sentido.
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Proposicion Nro. 12:

Se saltaron de un tépico a otro sin justificacién.

GRAFICO 12A GRAFICO 12B
Sesaltaron de un topico 3 otre sin justificacion Se saltaron de un topico a otro sin justificacion
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El grifico 12A denota que el 11,11% de los participantes (representado por
una persona) piensa que los facilitadores se saltaron de un tépico a otro sin
Justificacion, a diferencia del 88,89% opinan lo contrario.

Por otra parte, el grafico 12B demuestra que el 12,50% de los colaboradores
(representado por una persona) piensa que los facilitadores se saltaron de un topico a

otro sin justificacion, mientras que el 87,50% pensaron lo contrario.
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Proposicion Nro. 13:

No me involucré en las actividades.

GRAFICO 13B

No me involucré en las actividades
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En los graficos 13A 'y 13B se observa que el 100% de los participantes piensa

que si se involucraron en las actividades asociadas al taller.
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Planteamiento Nro. 14:

El tiempo asignado a cada actividad fue suficiente.

GRAFICO 14A

Eltiempo asignado a cada actividad fue suficiente

55.56%
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GRAFICO 14B

El tiempo asignado a cada actividad fue suficiente
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El 44,44% de los participantes del grupo de la maiiana, representados en el

grafico 14A opinan que el tiempo asignado a cada actividad fue suficiente, mientras

que el 55,56% restante opina que el tiempo asignado a cada actividad fue insuficiente.

En cuanto a los participantes del grupo de la tarde, representados en el grafico

14B, se observa que el 75% opina que el tiempo asignado a cada actividad fue

suficiente. Por su parte el 25% restante piensa que el tiempo asignado a cada

actividad fue insuficiente.
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Planteamiento Nro. 15:

Temi preguntar o manifestar mi desacuerdo.

GRAFICO 15A

GRAFICO 15B
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En los graficos 15A y 15B, se muestra que ¢l 100% de los colaboradores no

temicron en preguntar o manifestar su desacuerdo en el desarrollo de los

planteamientos del resto del grupo.
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Planteamiento Nro. 16:

Senti que el tiempo pasé rapido en este taller.

GRAFICO 16A GRAFICO 16B

Senti que el tiempo paso volando en este taller
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Tal como se muestra en el grifico 16A, el 88.89% de los colaboradores
sintieron que el tiempo pas6 rapido en este taller, a diferencia del 11,11% de los
colaboradores (representado por una sola persona), considera lo contrario.

En cuanto al grifico 16B, el 75% de los asistentes sintieron que el tiempo
paso rapido en este taller, a diferencia del 25% restante (representado por dos

personas), quienes opinaron lo contrario.
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Planteamiento Nro. 17:

Logreé las expectativas que tenia al participar en este taller.

GRAFICO 17A

GRAFICO 17B

Logré las expectativas que tenia al participar en este taller

Logré las expectativas que tenia al participar en estetaller

10000 <

o 10000 1
w000+ / 50,00 + '_ ; B
8000 80,00 ¢
00+ 7000 4 e
5000 < 50,00 4 S
5000 < 5000 B .
40,00 < 40,00 ¢ S e g
3000 1 30,00 4 R
ey 20.00 4 SR T
000 < 1000
o | 080 <— — - —

| mDEACUERDO EN DESACUERDO _! : #DE ACUERDO ENDESACUERDD

Finalmente, en los gréficos 17A y 17B se observa que el 100% de los
asistentes consideran haber logrado las expectativas que tenian al participar en este

taller.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones.

Luego de realizado el taller dirigido a los veintiocho (28) colaboradores de las
Gerencias Técnicas de Administracién Regional Caracas y de Reclamos (Personas),
que fue administrado en dos (2) grupos (A y B), donde el Grupo A asistié en el turno
de la mafiana, en el horario comprendido entre las 9:00 a.m. y las 12:00 m., mientras
que el Grupo B participé en el horario comprendido entre la 1:15 a.m. y las 3:15 p.m.,
se puede concluir lo siguiente:

= De los veintiocho (28) colaboradores de las Gerencias Técnicas invitados,

catorce (14) para el turno de la mafiana y catorce (14) para el turno de la
tarde, asistieron s6lo nueve (9) colaboradores y ocho (8), respectivamente.

* El taller estuvo conformado por las trece (13) actividades siguientes:

o “Rompehielo”.
o “Exploracién de expectativas”.
o “Objetivos y Mapa Conceptual”.

o “Acuerdos de convivencia”.
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o “Describir situaciones e identificar elementos que les generan estrés
laboral”.

o “Activador”.

o “Establecer relaciones entre el manejo del estrés, las emociones y los
impulsos, ante situaciones novedosas, inesperadas y de tensién”.

o “Determinar las acciones adecuadas de atencioén a los clientes tanto
internos como externos”.

o “Diez (10) maneras de manejar el estrés”.

o “Sintesis o resumen”.

o “Comparacion de expectativas y logros alcanzados”.

o “Evaluacion reactiva”.

o “Cierre”.

Los conceptos asociados con las actividades desarrolladas fueron: la
generacion de un clima psicoldgico de participacion, conceptos de estrés y
definiciones de eutrés y distrés, Modelo de Kolb (experimentar, compartir
e interpretar, generalizar y aplicar), el manejo del estrés y el proceso
tratado.

Los elementos disparadores del estrés a nivel personal o individual, grupal
organizacional y externos identificados por los participantes del taller
fueron:

o A nivel individual: Control familiar (hogar, hijos), preocupacion por la
atencion a requerimientos de los clientes, el metro u otros medios de
transporte, volumen de trabajo, hijos/familia, deudas, presién del
cliente y del lider, carga operativa o de trabajo (Volumen de trabajo),
relaciones interpersonales, obligaciones del hogar, falta de
comunicacion (Decisiones) y estilo gerencial.
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o A nivel grupal: Falta de interaccioén grupal, comunicacion, conflicto de
roles, volumen de trabajo, falta de cohesién y el irrespeto mutuo.

o A nivel organizacional: Falta y fallas de comunicacién, manejo de la
informacion, estilo gerencial, volumen de trabajo, capacidad de
respuesta, uso de la tecnologia, conflicto de roles, procedimientos
estindares a seguir, fallas en la data/pélizas/recibos, fallas en la
comunicacion, falta de informacion y documentacién oportuna,
actitud/estado de animo y/o predisposicion del cliente y del trabajador y
exigencias del cliente.

o A nivel externo: El clima, el metro u otros medios de transporte, el
trafico, los servicios publicos deficientes, amplia distancia entre la
vivienda y el trabajo (personas que viven en guarenas, guatire, altos

mirandinos y el litoral).

Se establecieron las correspondientes relaciones entre el manejo del estrés,
las emociones y los impulsos, asi como las acciones adecuadas de
atencion a los clientes tanto internos como externos:

o A medida que el colaborador muestre predisposicién negativa al
atender al cliente, y el cliente también se encuentre predispuesto de
forma negativa, no se lograra el objetivo. El colaborador debe
demostrar permanentemente una actitud positiva, educada y receptiva
ante todos los clientes.

o Mientras exista el irrespeto y la intolerancia entre cliente y colaborador,
no se lograra una atencién adecuada y de calidad. El colaborador debe
demostrar una actitud de respeto y tolerancia, e inducir a que el cliente
actie de la misma manera.

o Es necesario difundir, entre los colaboradores, los procedimientos

establecidos, de lo contrario, cada uno ejecutara las acciones como crea
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que debe hacerlo. Regirse por los procedimientos permitird que se
preste un servicio similar a todos los clientes.

o Las diferencias entre la data cargada en el sistema, las pélizas y recibos
ocasionan molestias a los clientes tanto internos como externos de Estar
Seguros. Los colaboradores deben informar a tiempo sobre las
diferencias encontradas y tramitar ante las instancias correspondientes,
con el fin de dar solucién a los problemas encontrados, evitando asi
futuros inconvenientes.

o La comunicacion inadecuada y el manejo de informacién incorrecta
trae como consecuencia malestares e inconvenientes en la interaccién
con otros, y ademas obstaculiza el desarrollo 6ptimo de las actividades.
La comunicacién clara, exacta y oportuna permite la generacion de un
ambiente armoénico y de confianza, que facilita la interaccion y la
ejecucion de las tareas.

o La diversidad de personalidades y exigencias de los clientes puede
poner en evidencia las debilidades e inexperiencia de quienes ejecutan
una actividad rutinaria. La tolerancia, el respeto y la atencion adecuada
y el asesoramiento en momentos de desconocimiento de las acciones

que se deben seguir, permitira el manejo adecuado de la situacion.

Los participantes de las Gerencias Técnicas de Administraciéon Regional
Caracas y de Reclamos (Personas) acordaron, con base en la informacion
suministrada en el taller, algunas acciones para la atencion a los clientes,
que permitirdn optimizar la calidad del servicio en la empresa
aseguradora. Entre éstas se pueden las siguientes:

o Controlar lo que se puede, dejando atras lo que no se puede controlar.

o Reducir los elementos estresores.

o Establecer prioridades.
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6.2.

o No predisponerse ante clientes dificiles.

o Mostrar respeto y tolerancia a los clientes.

o Asumir responsabilidades.

o Hacer uso de las técnicas suministradas en el taller orientadas al manejo

del estrés como lo son: hacer ejercicios regularmente, practicar técnicas

de relajacion, entre otras.

Recomendaciones.

A partir de las conclusiones anteriores, se recomienda:

Fomentar entre los trabajadores el uso de las técnicas y herramientas
suministradas en el taller para el "Desarrollo de habilidades y destrezas en
el manejo de las emociones, impulsos y estrés en situaciones novedosas y
de tensién", tales como: “Diez maneras de manejar el estrés”, “Diez
técnicas faciles de manejar el estrés” y el “Método de Relajacion”
(Técnica Yoguica), entre otras, con la finalidad de manejar adecuadamente
las situaciones de estrés y de tension generadas por los estresores
individuales, grupales, organizacionales y externos identificados por los
colaboradores de las Gerencias Técnicas de Administraciéon Regional
Caracas y de Reclamos (Personas); toda vez que el total de los
participantes consider6 haber encontrado en el referido taller la forma de
resolver algunos problemas de su trabajo.

Promover en los trabajadores de las citadas Gerencias, €l uso de otras
actividades de capacitacion asociadas con la atencion al cliente y calidad
del servicio, con el fin de que demuestren permanentemente una actitud
positiva, educada y receptiva ante todos los clientes. Esto redundara en

mejorar la calidad del servicio prestado y la satisfaccion del cliente.

116



Realizar peridédicamente dindmicas que permitan mejorar la interaccion
grupal y los procesos de comunicacion, con el fin de fortalecer el respeto y
la tolerancia entre los trabajadores de ambas Gerencias, asi como en los
clientes internos y externos de Estar Seguros.

Efectuar la revision de los procedimientos formales, establecidos en Estar
Seguros, y su actualizacién, de ser el caso, con el fin de servir como
instrumentos orientadores para los trabajadores de la organizacién en la
ejecucion de manera estandarizada de las actividades.

Difundir oportunamente los Manuales de Normas y procedimientos entre
los colaboradores de las Gerencias involucradas, asi como al resto de la
organizacion.

Gestionar la revision y validacion de la data cargada en el sistema, con el
fin de evitar diferencias o inconsistencias de la informacion, e
inconvenientes con los clientes al momento de ser atendidos (pérdida de
tiempo y materiales, entrega de documentacion invalida, entre otros).
Estimular la comunicacién clara, exacta y oportuna, entre los
colaboradores de las Gerencias estudiadas, lo cual genera un ambiente
armoénico y de confianza, facilita la interaccion y la ejecucion de las
tareas.

Invertir mayor cantidad de tiempo en las actividades de capacitacion,
realizacion de dindmicas grupales, entre otras sugeridas, tomando en
cuenta las caracteristicas de los participantes, con el fin de que los
colaboradores de Estar Seguros tengan espacios para la interaccion y
comunicacion efectivos, al tiempo que se les ofrece capacitacion. Asi
mismo, se hace importante estimular la participacidbn masiva de los
colaboradores de las distintas gerencias, en las actividades que se
desarrollen con el fin de que éstas tengan impacto en la atencion que la

empresa brinde a sus clientes y en el clima organizacional.
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LISTADO DEL PERSONAL ADSCRITO A LAS GERENCIAS DE ADMINISTRACION REGIONAL CARACAS

ANEXO A

Y DE RECLAMOS (PERSONAS)

NRO. ﬁgﬂ'ﬁg APELLIDOS Y NOMBRES el oy CARGO

[0100452 - GERENCIA ADMINISTRATIVA (RC)

1 3623 |GARCIA TOVAR. VANESSA DEL VALLE 03/11/2008|GERENTE DE ADMINISTRACION REGIONAL CARACAS

2 11935 |BRUSCO SALAZAR. ELBIA DEL CARMEN 05/04/1999|ANALISTA CREDITO Y COBRANZAS

3 1959 |PATINO LEAL. SAMUEL ENOC 16/04/2000JCOORDINADOR DE CREDITO Y COBRANZAS

4 [3636 __ |[MONDRAGON RODRIGUEZ, RAIMARY ANABEL 11/12/2008|CAJERO

5 3723 |OLIVARES UZCATEGUI, JOHN ALEJANDRO 11/05/2009]SUPERVISOR DE CAJA

6 [3834 __ |ROJAS ZAMBRANO, CRHISERLINE NAYSLHET 15/10/2009]CAJERO

7 3852 |RODRIGUEZ GOMEZ, MAHOLI YURIMA 09/11/2009|CAJERO

8 3945 |MALDONADO PEREZ, JUNIOR NORBERTO 24/05/2010JANALISTA DE COBRANZA

9 [3951 MANUEL SOSA 01/06/2010JANALISTA DE COBRANZA

10 |3952  |RAFAEL GUZMAN 01/06/20 10JANALISTA DE COBRANZA

11 od MORA ZAMBRANO. NUMIDIA FRANCISCA 28/04/1980]COORDINADOR DE CAJA
0100148 - GERENCIA TECNICA (RC)

12 _[1878 __|GIL. MARIA ADELA 01/10/1997|GERENTE DE RECLAMOS

13 3375 |FLORES RODRIGUEZ. DAYANA DEL CARMEN 28/09/2006|EJECUTIVO DE CUENTAS (RECLAMOS)

14 3571 FLORES QUINTANA, FRANCIS YESENIA 16/07/2008|ANALISTA INTEGRAL

153588 |ROMERO BRICENO, LILIANA JOSEFINA 19/08/2008|ANALISTA INTEGRAL

16 [3617 __ JANGULO CUMANA. MARNIN MADELEY 27/10/2008|ANALISTA INTEGRAL

17 _|3640 __ |BUSTAMANTE VIELMA, RAHYSBELIS KARINA 22/12/2008JANALISTA INTEGRAL

18 |3654 __ |MARTINEZ MEDRANO. CARMEN CECILIA 02/02/2009]ANALISTA INTEGRAL

19 3669 |CHACON MEJIAS, KELLY NASARETH 16/02/2009|ANALISTA INTEGRAL

20 3715 |VILLASMIL BORGES, JECKSON ANTONIO 21/04/2009|ANALISTA INTEGRAL

213757 ___|RAMIREZ CASTILLO, CARLOS ALBERTO 22/06/2009|ANALISTA INTEGRAL

22 3789 |ABANCIN OSPINA. JOSE GUILLERMO 10/08/2009]ANALISTA INTEGRAL

23 3827 |CACERES DURAN DAVID NAZARETH 19/10/2009|ANALISTA INTEGRAL

24 3861 JORTEGANO JIMENEZ, JENIREE ALEJANDRA 23/11/2009]ANALISTA INTEGRAL

25 [3919 __ |TORRES SAAVEDRA. DAYETZA CAROLINA 17/03/2010JANALISTA INTEGRAL

26 [3934 __ |ALBARRAN VILLAREAL. GILBER ANTONIO 03/05/2010JANALISTA INTEGRAL

27 [3016 _ |NADALES HERNANDEZ, HAYDEE 16/06/2001|ANALISTA INTEGRAL

N
<o

3355

PEINADO DE ROSARIO, DINA ESTHER

18/08/2006JANALISTA INTEGRAL




ANEXO B

Maneja Tu Estrés
(Diez Maneras de Aliviar Tu Estrés)

Existen diez (10) maneras faciles de aliviar el estrés, las cuales se mencionan a
continuacion:

it 2

Come y bebe con sensatez. Puede parecer que el alcohol y el abuso de comidas
reducen el estrés, pero en realidad lo aumentan.

Hazte valer. Tu no tienes que cumplir con las expectativas o demandas de otras
personas. Esta bien decir "No". Recuerda, ser firme te permite defender tus derechos
y creencias respetando, a su vez, las de los demas.

Deja de fumar y otros malos hdbitos. Aparte de los obvios riesgos de salud que
ocasionan los cigarros, la nicotina actia como un estimulante y provoca mas
sintomas de estrés. Déte a ti mismo el regalo de renunciar a los habitos daiiinos.

Haz ejercicios regularmente. Escoge cjercicios que no sean competitivos y
establece metas razonables. Se ha demostrado que los ejercicios aerdbicos liberan
endorfinas (sustancias naturales que te ayudan a sentirte mejor y a mantener una
actitud positiva).

Estudia y practica técnicas de relajacion. Relajate todos los dias. Escoge una
variedad de técnicas diferentes. Una manera segura de proteger tu cuerpo de los
cfectos del estrés es combinando ejercicios opuestos; por ejemplo tener un tiempo
para la relajacion profunda y un tiempo para ejercicios aerdbicos.

Toma responsabilidad. Controla lo que puedes y deja atras lo que no puedes
controlar.

Reduce los estresadores (causas de estrés). Muchas personas encuentran que la
vida estd llena de demasiadas demandas y de muy poco tiempo a pesar que la
mayoria de las veces, estas demandas han sido escogidas por nosotros mismos. Las
habilidad de manejar el tiempo involucra el pedir ayuda cuando es apropiado,
establecer prioridades, controlarse el tiempo y el tomarse tiempo para uno mismo.
Examina tus valores y vive a través de ellos. Te sentirds mejor en cuanto tus
acciones reflejen tus creencias. No importa que tan ocupada sea tu vida, usa tus
valores al escoger tus actividades.

Establece metas y expectativas realistas. Esta bien y es saludable darse cuenta que
no puedes ser exitoso en todo al 100% y al mismo tiempo.

Véndete a ti mismo. Cuando te estas sintiendo abrumado recuérdate a ti mismo qué
cosa haces bien o en qué eres bueno. Ten un sentido de autoestima saludable.

Hay otros variados métodos que puedes usar para relajarte o reducir el estrés, incluyendo:

Ejercicios de respiracion profunda
Meditacién

Relajacion progresiva del musculo
Relajacion de imagenes mentales



* Relajacién con musica
» Bioretroalimentacion
» Consejeria, para ayudarte a reconocer y a liberar ¢l estrés

Bioretroalimentacion

La bioretroalimentacién ayuda a la persona a aprender habilidades para reducir el estrés
proveyendo informacion sobre la tension muscular, el ritmo cardiaco y otras sefiales vitales
que suceden mientras una persona intenta relajarse. Es usada para ganar control sobre
ciertas funciones del cuerpo que causan tensién y dolor fisico.

La bioretroalimentacién puede ser usada para ayudarte a conocer como responde tu cuerpo
en situaciones estresantes y como sobrellevarlas mejor. Si un dolor de cabeza tal como la
migrafia, empieza lentamente, muchas personas pueden usar la bioretroalimentacién para
detener el ataque antes que éste explote.

. Qué hacer si tienes problemas para dormir?
Puede ser que experimentes insomnia (inhabilidad para dormir) debido a malestares, estrés
por preocupaciones personales o por efectos secundarios de tus medicinas. Si no puedes
dormir, trata estos consejos:
» Establece un horario regular para dormir — anda a la cama y levantate todos los dias
a la misma hora.
* Aseglrate que tu cama y tu alrededor sean comodos. Arregla las almohadas de tal
manera que puedas mantener una posicién comoda.
* Mantén tu dormitorio oscuro y en silencio.
* Usa tu dormitorio solamente para dormir; no trabajes o mires TV en tu dormitorio.
» Evita tomar demasiadas siestas durante el dia. Al mismo tiempo, recuerda balancear
actividades con descanso durante la recuperacion.
» Si te sientes nervioso o ansioso, habla con tu esposa (0), pareja o un amigo de
confianza. Sacate los problemas de la cabeza.
» Escucha musica relajante
¢ NO tomes pildoras para dormir — son muy dafiinas cuando se toman junto con tus
otras medicinas.
* Toma diuréticos o "pildoras de agua" mas temprano, si es posible, para que no te
tengas que levantar a la mitad de la noche para usar ¢l bafio.
* Sino puedes dormir, levantate y haz algo relajante hasta que te sientas cansado. No
te quedes en la cama preocupandote acerca de cuando vas a quedarte dormido.
» Evita la cafeina.
* Mantén una rutina de gjercicio regular; no hagas ejercicios durante las 2-3 horas
previas a tu hora de dormir,

Esta informacién proviene de la Cleveland Clinic y no es su intencién reemplazar el consejo de su médico o
proveedor de servicios de salud. Por favor consulte a su proveedor de salud par informacién acerca de una
condicion médica especifica. © The Cleveland Clinic 1995-2007.

Disponible en: http://www.clevelandclinic.org/health/sHIC/html/s8133.asp



ANEXO C

METODO DE RELAJACION
Técnica yoguica

¢ Tiene estrés? ;No descansa bien cuando duerme?
¢ Se crispa con facilidad? ¢Tiene algiin masculo en
tension mientras lee estas lineas: la mano, los ot
dedos, la pierna...? jLe gustaria practicar un método de relajacion anti-estrés en 45 minutos
cada dia?

El Yoga lleva milenios practicandose y obteniendo sorprendentes beneficios para la salud con la
respiracion, la relajacion y una serie de posturas llamadas asanas. En estas lineas aspiramos
solo a animarle a profundizar y a interesarse por esta técnicas milenarias.

Paso 1: Aprenda a respirar. Es fundamental para iniciar una relajacion con resultados rapidos y
efectivos. Hemos dedicado un amplio espacio a ensefiar a respirar, es indispensable antes de
seguir los ejercicios de relajacion.

Paso 2: Un sitio y una respiraciéon relajante. Prepare un sitio cémodo y tranquilo: sin
interrupciones ni ruidos. Puede tenderse en una cama boca arriba, 0 en una manta en el suelo.
Conceéntrese unos minutos en su respiracién. Déjese llevar por ella. No fuerce nada. Lenta,
profunda y silenciosa. Piense solo en su respiracion en cinco minutos. Primero concéntrese en
hacer una espiracién lenta y profunda. Deje entrar el aire en sus pulmones lentamente mientras
inspira... Ensaye una respiracion completa. Céntrese primero en la respiracion abdominal,
sienta como el diafragma desciende suavemente cuando inspira... Concéntrese en hacer una
respiracion relajada, silenciosa; respirar y relajar... Sienta que respire con su cuerpo, siente que
sus ojos respiran, su cara, su frente, respira con sus organos internos, su garganta, sus
pulmones, su vientre, sus musculos... Tome conciencia de que todas las células de su cuerpo
estan respirando...(Haga esto unos diez minutos...).

Paso 3: Déjese llevar por la gravedad. Vaya tomando conciencia de su cuerpo mientras respira
lenta, profunda y silenciosamente. Sea consciente de las fuerzas de la gravedad, la tierra nos
atrae.. Deje que cada musculo de los pies, las piernas, los muslos, la espalda, los hombros, el
cuello, la cabeza... sea atraido por la gravedad. Sienta cada mdsculo muy pesado, aleje de su
mente cualquier necesidad de contraccién muscular... concentre su pensamiento en la
relajacion. Deje que sus pies, piernas y muslos, los atraiga el suelo... sus brazos extendidos
hacia arriba, su cuello sin tension, relajando... (3 minutos).

Paso 4: Relaje los pies, las piernas y los muslos. Vaya dejando su respiracion relajada y su
cuerpo y centre su mente en partes muy concretas. Primero los pies, sus dedos, uno a uno...
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Relajelos, abandone cualquier tension que exista, relaje dedo a dedo, sienta calor conforme
note su relajacion, su respiracion, lentamente, vaya relajando la planta del pié, los talones, cada
tobillo, los gemelos de las piernas, sienta su pesadez.. la de sus muslos, su zona lumbar... No
siga hasta que haya desaparecido cualquier tension o signo de contraccion muscular de las
extremidades inferiores, observe mental y pasivamente como respiran... (6 minutos).

Paso 5: La relajacion de la espalda, el cuello, el vientre, la caja toracica, el pecho, los hombros.
Siga concentrandose en la relajacion de cada musculo, relajandolo, sintiendo su descanso, su
respiracion... En realidad es su estado natural, aleje de cada musculo la tensién, no hay
necesidad de tension... Su cerebro ayuda a cada muUsculo a recuperar su estado natural en
posicion de descanso... Cuando llegue a la espalda, concéntrese vértebra a vértebra sienta que
se ensancha y se extiende; deje que el diafragma de un masaje suave al abdomen al respirar
relajandolo del todo, retire del cuello alguna rigidez que todavia quede... (8 minutos).

Paso 6: Relaje las manos, los brazos... Concéntrese en sus manos. Primero la relajaciéon de
sus dedos, uno a uno de cada mano. Pase a I3 las palmas de sus manos, sus murecas, sus
antebrazos y brazos (8 minutos).

Paso 7: Relajar la cabeza, la cara... Témese un tiempo muy especial para su cabeza de forma
muy minuciosa. Empiece por relajar las mandibulas, la lengua, los labios... Relaje los musculos
de sus ojos: sus cejas, sus pestafias... Sienta su frente amplia, relajada; relaje hasta los
cabellos, el cuero cabelludo... (6 minutos).

Paso 8: Incluso... los érganos internos... Sienta su respiracion y relajacion. Vaya sintiendo la
unidad de su cuerpo. Viaje por su cuerpo y observe que esta perfectamente relajado... casi
separado de usted. Vaya abandonando a su cuerpo ya perfectamente relajado, deje que su
mente se recree con imagenes placidas, el agua, el cielo, la naturaleza (2 minutos)

Paso 9: Relajacion total. Abandone mentalmente su cuerpo, deje su mente flotar, viajar por el
espacio, por un bosque la luz, su aire limpio, puro, la paz... Sienta que cambia de tamano
conforme camina.. siente que todo que le rodea tiene un tamafo enorme (los arboles, los
troncos, las hojas siéntase una abeja que vuela, disfrute de la placidez de animales pacificos
una ardilla, los pajaros.. Perciba dimensiones de gran tamano... disfrute de los detalles, las
formas de las hojas, los colores de las flores, el tamario inmenso de las flores, las gotas de
agua de un a escarcha, el olor de humedad de |a tierra, recorra los tallos de las platas, mire
hacia arriba los inmensos arboles... camine y hagase un gigante de aire... vea una dimension
diferente, vea pequefios los arboles, las casas, los pueblos... respire mucho aire... flote.
Navegue por las estrellas, por el espacio infinito... (todo el tiempo que quiera, que disfrute).

Comprobara que es uno de los mejores remedios para el nerviosismo, la tension, el estrés...

Disponible en:
http://www.taringa.net/posts/offtopic/g1 0841/Metodo-de-relajacion.htm
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DIEZ TECNICAS FACILES PARA LA
RELAJACION

El estrés mas que desagradable, es

peligroso.

Pruebe estas técnicas de relajacion
ahora mismo, y uselas cada vez que

sienta aparecer la tension.

1. Abandone la habitacion en que
se encuentra. Esto es de mucha
utilidad si lo que le esta causando
estres se relaciona con la

habitacion donde usted esta

(oficina, consulta, etc.). Salga un

rato.

2. Respire profundamente por la
nariz cinco veces. Cierre los 0jos y
preste atencion solo a su
respiracion mientras la esté
llevando a cabo. Esto es como una

mini-meditacion.

3. Tome una ducha rapida. El
agua caliente relaja los musculos, y
constituye un  momento de
descanso de las actividades

estresantes.

4. Tomese una tila. Tiene un
suave efecto calmante para los
nervios.

5. Deténgase y estudie quée esta
pasando en su mente. A menudo
puede localizar los agentes
estresantes que comienzan a
invadirlo (hambre, preocupacion,
una llamada telefonica que debe
realizar), resolverlos y sentirse mas

relajado.

6. Ria. Sabe por experiencia que
la risa ayuda a relajarse, ¢verdad?
Busque al compariero de trabajo
que sepa los mejores chistes,
recuerde algo que le haya hecho
gracia o busque una situacion

comica a su alrededor.

7. Escuche musica relajante.
Tenga a mano su cinta o CD
favorito en el lugar donde mas lo

necesite.




8. Dé un paseo. Es una de las cambios lo estresa aun mas, tomelo
mejores técnicas de relajacion, si con calma.
tiene al menos diez minutos libres.

- Mientras tanto, las técnicas de
Busque un sitio agradable para

DIEZ TECNICAS FACILES
PARA LA RELAJACION

relajacion que le explicamos mas

caminar y disfrutelo. _ T
arriba no son dificiles.

_ . ¢Por qué no probar una o dos hoy
9. Abrace a alguien que aprecie. .
) mismo?
El abrazo de una persona querida

puede ser verdaderamente relajante.

10. Rompa la rutina. Hable con el
hombre que duerme en el banco del
parque o tome el almuerzo en la
terraza. Cualquier cosa que quiebre

sus patrones habituales puede aliviar

el estrés.

Taller para el "Desarrollo de
habilidades y destrezas en el
manejo de las emociones,
¢Por qué practicar estas técnicas de impulsos y estrés en situaciones

jacic S tension"
relajacion? novedosas y de tensio

Usted cambia con el tiempo, y aprende Lic. Edwin Diaz y

a estar mas tranquilo. Pero si pensar Lic. Jinett Ortiz Caracas, Noviembre de 2010

en el trabajo que implican estos




ANEXO E

INSTRUMENTO DE EVALUACION

Este instrumento de evaluacién reactiva ha sido disefiado para recoger una valiosa

informacién de retorno, con el fin de enriquecer futuras acciones similares.
A continuacién encontrarés diecisiete (17) proposiciones relacionadas con el Taller para
el "Desarrollo de Habilidades y Destrezas en el Manejo de las Emociones, Impulsos y

Estrés en situaciones novedosas y de tension".

Lee atentamente cada proposicion. Algunas de ellas estan formuladas en términos
positivos y otras en términos negativos.

Determina si estds de acuerdo o no con la proposicién que se hace, marcando con
una equis “X” en la columna correspondiente.

Una vez que hayas respondido, colécalo en el lugar asignado para ello.

No es necesario que te identifiques.

iGracias por tu cooperaciénl



Evaluacion Reactiva Estar Seguros, S. A.

Los participantes dieron su aporte a la solucién de las situaciones
planteadas.

2. Me pareci¢ un taller ordenado en su estructura, secuencia y contenido.

3. Encontré en este taller la forma de resolver algunos problemas de mi
trabajo.

4. Los juegos fueron pertinentes a los objetivos del taller.

5. Me senti atraido por los tdpicos del taller.

6. Jugando aprendi mas sobre mi conducta.

7. Participé activamente en el taller.

8. Conté con los recursos necesarios para cada actividad.

9. Los facilitadores demostraron solidez en sus conocimientos y experiencia
en la implementacién de los objetivos del taller.

10. Las actividades implementadas fueron interesantes, dinamicas vy
pertinentes.

11. No le encontré sentido a este taller.

12. Se saltaron de un tdpico a otro sin justificacién.

13. No me involucré en las actividades.

14. El tiempo asignado a cada actividad fue suficiente.

15. Temi preguntar o manifestar mi desacuerdo.

16. Senti que el tiempo paso rapido en este taller.

17. Logré las expectativas que tenia al participar en este taller.
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GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALL

Rompehielo

ANEAU G
ER PARA EL "DESARROLLO DE HA

MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / PRIMER GRUPO

Crear un
ambiente
propicio para la
participacion
individual.

15 minutos
(8:00 a.m.)

El total de
participantes
sera dividido

en dos (2)

grupos iguales,
procurando
conformarlos
con el 50% de
una gerencia y
el 50% restante
de la otra
gerencia.

Salén donde
sera dictado el
Taller,
Amplio,
iluminado y
con buena
actstica.

Una (1) mesa.
Un (1) mantel.
Veinte (20)
objetos diversos.
Hojas de papel
bond y lapices.
Caramelos

-Dividir al grupo en dos (2) partes y llevar a
ambos grupos a la mesa donde se encuentran
veinte (20) objetos cubiertos previamente con
un mantel.

-Suministrarles las instrucciones sobre la
actividad a realizar.

-Alzar por unos instantes el mantel, e indicarle
a los participantes que deben visualizar y
memorizar los objetos que alli se encuentran.
~Cubrir nuevamente los objetos.

-Indicar a los participantes que deben volver a
sus puestos de origen con el fin de que
elaboren una lista con los objetos que
recuerdan haber visto, en la hoja de papel que
se les suministrd al iniciar la actividad.
-Asignarle dos (2) puntos al equipo
correspondiente, por cada acierto obtenido.
Restarle un (1) punto al equipo
correspondiente, por cada error cometido.
-Entregarle caramelos a los miembros del
equipo ganador.

-Imponerle una penitencia a los miembros del

Ui edor.

¢Coémo se sintieron con
la actividad?

¢Qué les llamé més la
atencién?

BILIDADES Y DESTREZAS EN EL

Generaci6n de un
clima psicolégico de
participacion.
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GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALL

Acuerdos de

Dar a conocer

Establecer las

participacion y

100% del

Salén amplio,
iluminado y con
buena actstica,
Con sillas para

todos .

Salén amplio,
iluminado y
con buena
acustica. Con

Laptop y video
beam.

Laptop y video
beam.

ANEAUV O

ER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL

-Indicarle a los participantes cudles son los
objetivos del taller (visualizacién en power
point del mapa resumido, definiciones y tipos
de estrés).

-Indicarle a los participantes cudles son las
normas que van a regular la actuacién de los
participantes en el taller. (visualizacién en
power point)

MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGURQOS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / PRIMER GRUPO

¢Tienen alguna duda?

¢Algin comentario? Concepto de estrés.

Teorias y
definiciones.

¢Tienen alguna duda?
¢Algiin comentario?
¢Tienen alguna
propuesta de acuerdo

de convivencia? Generacién de un

clima psicoldgico de

regulen la grupo, es decir
actuacion de 14 personas.
los
participantes al
taller.

Convivencia sillas para participaci6n,
todos los
participantes.




GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALL

RANEAV 'O

ER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DES

MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 /| PRIMER GRUPO

TREZAS EN EL

OBJETIVO

; ek TIEMPO DE | TAMARO : A CONCEPTOS
ACTIVIDAD DE. LA EJECUCION | DEL GRUPO LUGAR MATERIALES DESARROLLO PROCESAMIENTO ASOCIADOS
ACTIVIDAD : i
Break Descanso :g ;‘,“;“;l“‘)‘ 1(:3::@ N/A N/A N/A N/A N/A
Hojas de papel -Solicitarle a los participantes que se | ;Qué observaron?
bond, ldpices. enumeren entre uno (1) y dos (2). ¢Qué les parecid la
-Conformar dos (2) grupos, los que tienen el | actividad?
nimero uno (1) conforman un grupo y los | ¢jDe  qué  tomaron
que tienen el mimero (2) conforman otro | conciencia?
grupo.
-Indicarle al primer grupo de participantes
que deben anotar en las hojas de papel
previamente entregadas las dos (2) noticias
mas felices de su vida (3 minutos).
Elevar el animo Salén amplio, -Indicarle al segundo grupo de participantes
yla iluminado y que deben anotar en las hojas de papel
Kettuniion participacion o 100% del con buena previamente entregadas las dos (2) noticias Generacion de un clima
(E] Estrés) en momentos (930 am.) grupo, es decir | actstica. Con mas estresantes de su vida (3 minutos). psicolégico de
* | de cansancio o i 14 personas. sillas para -Comentar sus noticias en plenario, iniciando participacion.
de decaimiento todos los uno de los consultores, lo sigue su vecino de
del grupo. participantes. la derecha y asi sucesivamente hasta

terminar.

Los demds participantes podrdn emitir
opiniones y hacer preguntas, si asi lo desean.
-Hacer una votaci6én para determinar cudl de
las noticias transmitida se considera mas
feliz (baséndose en la forma en que la
expresa el participante) y cudl es la maés
estresante.

-Regalarle un caramelo o dulce a los
ganadores.
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Determinar las
acciones
adecuadas de
atenci6n a los
clientes tanto
internos como
externocs.

GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALL

ANEAV O

ER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL

MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / PRIMER GRUPO

Conformar una
lista de
acciones que
pueden llevar a
cabo los
participantes
del taller, con
el fin de
manejar el
estrés, las
emociones y
los impulsos,
ante
situaciones
novedosas,
inesperadas y
de tension

15 minutos
(9:55 a.m.)

100% del

grupo, es decir
14 personas.

Salén amplio,
iluminado y
con buena
actstica. Con
sillas para
todos los
participantes.

Rotafolio con
laminas de papel

marcadores.

-Seleccionar a dos (2) participantes, con el
fin de que dramaticen una situacién
generadora de estrés (un  cliente
exigente/estresado) y c6mo manejarla
(colaborador nervioso, inexperto, etc.).
-Preguntar en orden aleatorio, qué otras
acciones se pueden llevar a cabo para
manejar las situaciones de tension o estrés,
basadas en las experiencias en este sentido,
expuestas por el grupo.

-Tomar nota de las acciones aportadas por
los participantes del taller.

-Realizar ejercicios de estiramiento.

¢Qué observaron?
iCémo se sintieron?
¢Qué acciones se
pueden llevar a cabo
para  manejar las
situaciones de tension
o estrés, basadas en las
experiencias expuestas
por el grupo?

¢Qué aprendieron?
¢Cémo podrian
mejorar sus situaciones
de estrés?

¢Como pueden
aplicarlo en el trabajo?

Modelo de Kolb:

Experimentar.
Compartir e interpretar.
Generalizar.
Aplicar.
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GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALL

Sintesis o
resumen

Evaluacion
reactiva

MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / PRIMER GRUPO

Repasar
brevemente el
contenido del

taller,

Obtener
retroalimen-
tacién sobre la
percepcién que
tuvieron los
participantes a
cerca del taller,
en términos de
la dindmica, el
contenido, la
participacién
de los
consultores,

15 minutos
(10:15 a.m.)

10 minutos
(10:45 a.m.)

100% del
grupo, es decir
14 personas.

100% del
grupo, es decir
14 personas.

con buena
acustica. Con

sillas para

todos los

Sal6n amplio,
iluminado y
con buena
acistica. Con
sillas para
todos los
participantes.

evaluacion del
taller.

ANEAV O

ER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL

breve re por el contenido del
taller, mostrando la lamina en pp con el
mapa mental detallado.

-Explicar que se les estard entregando un
formulario para ser llenado por cada uno de
los participantes con el fin de evaluar el
taller.

-Explicar que las evaluaciones son
andnimas, pero importante su objetividad.
-Recibir las evaluaciones de cada uno de los
participantes a medida que vayan
terminando.

¢Quieren
alguna
complementaria?
:Qué se

ustedes?

¢Tienen alguna duda?

ie al uda?
aportar

informacién

llevan

Proceso tratado.

Proceso tratado.

Lic. Jinett Ortiz

5de5




GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALL

oy

ANEXOH
ER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL

MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / SEGUNDO GRUPO

Rompehielo

Crear un
ambiente
propicio para la
participacion
individual.

15 minutos
(1:15 p.m.)

El total de
participantes
sera dividido

en dos (2)

grupos iguales,
procurando
conformarlos
con el 50% de
una gerencia y
el 50% restante
de la otra
gerencia,

Salon donde
sera dictado el
Taller,
Amplio,
iluminado y
con buena
acustica.

Una (1) mesa.
Un (1) mantel.
Veinte (20)
objetos diversos.
Hojas de papel
bond y lapices.
Caramelos

-Dividir al grupo en dos (2) partes y llevar a
ambos grupos a la mesa donde se encuentran
veinte (20) objetos cubiertos previamente con
un mantel.
-Suministrarles  las
actividad a realizar.
-Alzar por unos instantes el mantel, e indicarle
a los participantes que deben visualizar y
memorizar los objetos que alli se encuentran.
-Cubrir nuevamente los objetos.
-Indicar a los participantes que deben volver a
sus puestos de origen con el fin de que
claboren una lista con los objetos que
recuerdan haber visto, en la hoja de papel que
se les suministro al iniciar la actividad.
-Asignarle  dos  (2)  puntos  al  equipo
correspondiente, por cada acierto obtenido.
Restarle un (1) punto al  equipo
correspondiente, por cada error cometido.
-Entregarle caramelos a los miembros del
equipo ganador.
-Imponerle una penitencia a los miembros del
ui rdedor.

instrucciones sobre la

Como se sintieron con
la actividad?

(Qué les llamé mas la
atencion?

Generacion de un
clima psicologico de
participacion.
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Dar a conocer
el contenido
del taller.

Objetivos y
mapa
conceptual

Establecer las
reglas que
orienten la

participacion y
regulen la
actuacion de

Acuerdos de
Convivencia

los
participantes al
taller.

10 minutos
(1:45 p.m.)

10 minutos
(1355 pim.y

100% del
grupo, es decir
14 personas.

100% del
grupo, es decir
14 personas.

Salon amplio,

iluminado y con

buena acustica.

Con sillas para
todos .

Salon amplio,
iluminado y
con buena
actstica. Con
sillas para
todos los
participantes.

-
ANEXOH
GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALLER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL

MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / SEGUNDO GRUPO

Laptop y video
beam.

Laptop y video
beam.

objetivos del taller (visualizacién en power
point del mapa resumido, definiciones y tipos
de estrés).

-Indicarle a los participantes cudles son las
normas que van a regular la actuacion de los
participantes en el taller. (visualizacion en
power point)

(Tienen alguna duda?
(Algin comentario?

(Tienen alguna duda?
lgiin comentario?
(Tienen alguna
propuesta de acuerdo

de convivencia?

Concepto de estrés.
Teorias y
definiciones.

Generacion de un
clima psicologico de
participacion.




o ; %

(2:35 p.m.)

~100% del
Eﬂlpo.

N/A

ANEXO H
GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALLER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL
MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / SEGUNDO GRUPO

N/A

N/A

N/A

N/A

Activador
(El Estrés).

Elevar ¢l animo
y la
participacion
en momentos
de cansancio o
de decaimiento
del grupo.

10 minutos
(2:45 p.m.)

100% del

grupo, es decir
14 personas.

Salén amplio,
iluminado y
con buena
acustica. Con
sillas para
todos los
participantes.

Hojas de papel
bond, lapices.

-Solicitarle a los participantes que  se
enumeren entre uno (1) y dos (2).
-Conformar dos (2) grupos, los que tienen el
nimero uno (1) conforman un grupo y los
que tienen el nimero (2) conforman otro
grupo.

-Indicarle al primer grupo de participantes
que deben anotar en las hojas de papel
previamente entregadas las dos (2) noticias
mas felices de su vida (3 minutos).

-Indicarle al segundo grupo de participantes
que deben anotar en las hojas de papel
previamente entregadas las dos (2) noticias
mas estresantes de su vida (3 minutos).
-Comentar sus noticias en plenario, iniciando
uno de los consultores, lo sigue su vecino de
la derecha y asi sucesivamente hasta
terminar.

Los demas participantes podran emitir
opiniones y hacer preguntas, si asi lo desean.
-Hacer una votacion para determinar cual de
las noticias transmitida se considera mas
feliz (basandose en la forma en que la
expresa el participante) y cual es la mas
estresante.

-Regalarle un caramelo o dulce a los
ganadores.

+Que observaron?

(Qué les parecio la
actividad?
iDe  qué
conciencia?

fomaron

Generacion de un clima
psicologico de
participacion.
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Determinar las
acciones
adecuadas de
atencion a los
clientes tanto
internos como
extemnos.

—

Conformar una
lista de
acciones que
pueden llevar a
cabo los
participantes
del taller, con
el fin de
manejar el
estrés, las
emociones y
los impulsos,
ante

situaciones

novedosas,
inesperadas y

de tension

15 minutos
(3:10 p.m.)

100% del
grupo, es decir
14 personas.

Salén amplio,
iluminado y
con buena
actstica. Con
sillas para
todos los
participantes.

ANEXO H
GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALLER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL
MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / SEGUNDO GRUPO

Rotafolio con
laminas de papel
bond,
marcadores.

-Seleccionar a dos (2) participantes, con el

fin de que dramaticen una situacion
generadora de  estrés  (un  cliente
exigente/estresado) y c¢Omo  manejarla

(colaborador nervioso, inexperto, etc.).
-Preguntar en orden aleatorio, qué otras
acciones se pueden llevar a cabo para
manejar las situaciones de tension o estrés,
basadas en las experiencias en este sentido,
expuestas por el grupo.

-Tomar nota de las acciones aportadas por
los participantes del taller.

-Realizar ejercicios de estiramiento.

Qué observaron?
jCOomo se sintieron?
{Qué  acciones  se
pueden llevar a cabo
para  manejar  las
situaciones de tension
o estrés, basadas en las
experiencias expuestas
por ¢l grupo?

:Qu¢ aprendieron?
(Como podrian
mejorar sus situaciones
de estreés?

JComo pueden
aplicarlo en el trabajo?

Modelo de Kolb:
Experimentar.
Compartir ¢ interpretar.
Generalizar.
Aplicar.
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Sintesis 0
resumen

Evaluacion
reactiva

—

Repasar
brevemente el
contenido del

taller.

Obtener
retroalimen-
tacion sobre la
percepcion que
tuvieron los
participantes a
cerca del taller,
en términos de
la dinamica, ¢l
contenido, la
participacion
de los
consultores.

15 minutos
(3:30 p.m.)

10 minutos
(4:00 p.m.)

100% del
grupo, es decir
14 personas.

100% del
grupo, es decir
14 personas.

Salén amplio,
iluminado y
con buena
actstica, Con
sillas para
todos los

articipantes.

Salon amplio,
iluminado y
con buena
acustica. Con
sillas para
todos los
participantes.

ANEXO H
GUION DEL CONSULTOR PARA LA EJECUCION DEL TALLER PARA EL "DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS EN EL
MANEJO DE LAS EMOCIONES, IMPULSOS Y ESTRES EN SITUACIONES NOVEDOSAS Y DE TENSION"
ESTAR SEGUROS, S. A., NOVIEMBRE 2010 / SEGUNDO GRUPO

- Laptop, video

beam.

Formulario de
evaluacion del
taller.

-Hacer un breve repaso por el contenido del
taller, mostrando la lamina en pp con el
mapa mental detallado.

-Explicar que se les estard entregando un
formulario para ser llenado por cada uno de
los participantes con el fin de evaluar ¢l
taller.

-Explicar que las evaluaciones son
anénimas, pero importante su objetividad.
-Recibir las evaluaciones de cada uno de los
participantes a medida que vavan
terminando.

¢ Tienen alguna duda
;Quieren aportar
alguna informacion
complementaria?
Qué se
ustedes?

llevan

i Tienen alguna duda?

Proceso tratado.

Proceso tratado.

Lic. Jinett Ortiz
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ANEXO I

LISTA DE OBJETOS

ler. grupo

Cambures

CcD

Cubo magico

Cuerda de saltar

Dragén

Engrapadora

Ensalada de tomates, con
lechuga y pepinos

Gato

Helado

Lapicero

Mike Wazowski (Monsters,
Inc.)

Medalla

Naranja

Nemo

Papas fritas
Pelotas

Perro

Pizza

Plancha

Pulsera

Reloj

Salchichas y perro caliente
Shrek

Snoopy
Teléfono Celular
Tetero
Tiranosaurio Rex
Uvas

Yoyo
Zanahorias
Zapato

Total objetos acertados:
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2do.grupo

Cambures

CD

Cubo magico
Cuerda de saltar
Dragén
Engrapadora
Ensalada de tomates, con
lechuga y pepinos
Gato

Helado

Lapicero

Mike Wazowski (Monsters,
Inc.)

Medalla

Naranja

Nemo

Papas fritas
Pelotas

Perro

Pizza

Plancha

Pulsera

Reloj

Salchichas y perro caliente
Shrek

Snoopy

Teléfono Celular
Tetero
Tiranosaurio Rex
Uvas

Yoyo

Zanahorias
Zapato

Total objetos acertados:
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Propdsito

El presente informe tiene como finalidad presentar de manera
sucinta los resultados de la intervencion de cambio aplicada mediante el
taller para el "Desarrollo de Habilidades y Destrezas en el Manejo de las
Emociones, Impulsos y Estrés en Situaciones Novedosas y de Tensién",
dirigido a los colaboradores de las Gerencias de Administracién Regional
Caracas y la Gerencia de Reclamos de Estar Seguros, S. A., como
producto de la intervenciéon de cambio propuesta.

Objetivo

El objetivo del Taller fue el de proveer a los colaboradores de Estar
Seguros, S. A, las herramientas y conocimientos que les permitan iniciar
el desarrollo de habilidades y destrezas en el manejo de las emociones,
impulsos y estrés en situaciones novedosas y de tensién, con lo cual se
buscara reorientarlos en la optimizacion de los procesos operativos y de
negocios, asociados con la calidad del servicio prestado por la empresa
aseguradora.

Actuacion de los participantes

El referido taller dirigido a los colaboradores de las Gerencias de
Administracion Regional Caracas y la Gerencia de Reclamos (Personas)
se administré en dos (2) grupos, con el fin de garantizar la operatividad
de ambas.

De un total de veintiocho (28) personas que integran ambas
gerencias, asistieron nueve (9) colaboradores al taller administrado en el
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turno de la mafana, y ocho (8) en el turno de la tarde, dando un total de
diecisiete asistentes.

La participacién de estas diecisiete (17) personas fue totalmente
activa, por cuanto los colaboradores dieron a conocer sus experiencias,
evaluaron y reflexionaron sobre sus acciones y obtuvieron informacién
acerca de como manejar las emociones, impulsos y estrés ante
situaciones novedosas y de tensiéon

Logro de expectativas, valor agregado, ganancia

El logro de las expectativas del grupo de participantes fue de un
100%, tal y como lo expresaron en la revision efectuada acerca de si se
habian logrado las expectativas y el total del grupo asi lo manifestd.

Asi mismo, al finalizar el taller se aplic6 un instrumento de
evaluacion reactiva, donde los colaboradores tuvieron la oportunidad de
ofrecer un feedback a los facilitadores en este sentido, ademéas de otros
aspectos que conformaron dicha evaluacion.

En este sentido, los participantes expresaron su satisfaccién en el
logro de las mismas.

El valor agregado al taller fue la participaciéon espontanea y la
receptividad que tuvieron los asistentes. Como ganancia se obtuvo el
logro de los objetivos y el compromiso de los colaboradores en aplicar
las técnicas y conocimientos adquiridos en el desarrollo cotidiano de sus
actividades.




 Diaz & Ortiz
Organizational Change Consultants

Resultados resumidos de la evaluacion reactiva

Al final de cada taller (el del turno de la mafiana y turno de la

tarde) se aplicd un instrumento de evaluacién orientado a conocer las

impresiones de los asistentes al mismo.

Se consideraron diecisiete (17) items, con el fin de que los

participantes indicaran marcando con una equis (x), su percepcién de

acuerdo o desacuerdo con los planteamientos formulados.

A continuacion se presentan los resultados por cada uno de los

citados items, con el gréafico correspondiente:

El 100% de los participantes creen haber dado su aporte a la
solucién de las situaciones planteadas.

El 100% de los participantes les parecié que el taller fue
ordenado en su estructura, secuencia y contenido.

El 100% de los participantes piensa que encontrd en este taller
la forma de resolver algunos problemas de su trabajo.

El 100% de los participantes consideran que los juegos fueron
pertinentes a los objetivos del taller.

el 100% de los participantes se sintieron atraidos por los
topicos del taller.

El 76,47% de los asistentes piensan que jugando aprendieron
mas sobre su conducta, mientras que el 23,53% opinaron lo
contrario.

El 100% de los participantes cree haber participado
activamente en el taller.

El 100% de los participantes cree haber contado con los
recursos necesarios para cada actividad.

S
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El 100% de los participantes piensan que los facilitadores
demostraron solidez en sus conocimientos y experiencia en la
implementacion de los objetivos del taller.

El 100% de los asistentes piensan que as actividades
implementadas fueron interesantes, dindmicas y pertinentes.

El 94,11% de los asistentes le encontrd sentido al taller.

El 11,76% de los participantes piensa que los facilitadores se
saltaron de un tépico a otro sin justificacién, a diferencia del
88,24% restante que opind de manera adversa.

El 100% de los participantes piensa que si se involucraron en
las actividades asociadas al taller.

El 58,82% de los participantes opinan que el tiempo asignado a
cada actividad fue suficiente, mientras que el 41,18% restante
opina que dicho tiempo fue insuficiente.

El 100% de los colaboradores no temieron en preguntar o
manifestar su desacuerdo en el desarrollo de los
planteamientos del resto del grupo.

El 82,35% de los colaboradores sintieron que el tiempo pasé
volando en el taller, a diferencia del 17,65% de los
colaboradores (representado por una sola persona), considera
lo contrario.

Finalmente, el 100% de los asistentes consideran haber logrado
las expectativas que tenian al participar en este taller.
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Observaciones y Sugerencias

Durante el desarrollo se observé que los colaboradores de ambos
grupos expresaron que en algunos momentos los procedimientos se
ejecutan de manera diferente, vale decir a veces se atiende a un cliente
de una manera y otras veces de forma diferente.

Es por ello que se sugiere hacer una revisién de los
procedimientos vigentes, con el fin de actualizarlos de acuerdo a la
nueva dinamica de la organizacién o por el contrario reforzar los modos
de accion.

Agradecimiento

Concluido el proceso de consultoria que comprendié tanto la
intervencion diagndstica, como la intervencién de cambio, realizado
durante los meses de mayo a julio, en la primera fase, y septiembre a
noviembre en la segunda, los consultores Lic. Edwin Dfaz y Lic. Jjinett
Ortiz, queremos agradecer a las personas que nos dieron su apoyo y
aporte, asi como la posibilidad de desarrollar esta importante actividad
dentro de Estar Seguros.

Especialmente agradecemos a los colaboradores de las Gerencias
de Administracién Regional Caracas y de Reclamos (Personas), quienes
nos suministraron la informacién necesaria para poder llevar a cabo este
proceso de consultoria.

Asi mismo, agradecemos al cliente contacto, Lic. Liz Granados, que
nos permitié abordar esta experiencia en esa prestigiosa organizacién.
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Quedamos a la orden para cualquier informacién o apoyo que
requieran de nuestra parte.

Lic. Edwin Diaz Lic. Jinett Ortiz
C.1.V.:14.481.216 C. 1. V.: 10.380.992




