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RESUMEN

La Universidad Sefior de Sipan es una empresa dedicada a la formacion de estudiantes
para una carrera universitaria cuenta con una buena infraestructura donde alberga una gran
cantidad de estudiantes por afio. Sin embargo en la actualidad la Universidad presenta un
grave problema con sus agentes de seguridad en donde implica que la atencion que brindan
no es la adecuada Yy crea una brecha entre agentes de seguridad y estudiantes, afectando las
Relaciones Interpersonales.

El objetivo de estudio es determinar, como las Relaciones Interpersonales pueden llegar
a ocasionar problemas a los estudiantes. Con este fin la investigacion proporciona un plan de
mejora de atencidn al cliente que ayude a obtener buenos resultados.

La presente tesis de investigacion implica hacer un breve estudio aplicando un
cuestionario para saber codmo los estudiantes califican el servicio que ofrecen los agentes de
seguridad en dicha institucion.

Posteriormente se procesaron los datos obtenidos, se analizaron y se expresaron de
forma clara para lograr una mejor comprension de los resultados.

Teniendo en cuenta el problema, se recomendd hacer un Plan de Mejora de Atencién al

Cliente para Optimizar las Relaciones Interpersonales.



ABSTRACT

University lord of Sipan is a company dedicated to the training of students for a
university career which has a good infrastructure where it houses a large number of students
per year. However, at present the University presents a brief problem with its security agents
where it implies that the attention they provide is not adequate and creates a breach between
security agents and students affecting interpersonal relationships.

The goal of study is to determine how Interpersonal Relationships can lead to problems
for students. To this end the research provides a customer care improvement plan that will
help you achieve good results.

The present research project involves a brief study where it involves asking a
questionnaire to know how the students qualify the service offered by security agents in that
institution.

Subsequently the obtained data were processed, analyzed and expressed clearly to
achieve a better understanding of the results.

Taking into account it was recommended to make a Customer Service Improvement Plan

to Optimize Interpersonal Relationships.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion es para optar el grado de Licenciado en
Administracion y Negocios Internacionales. Es un estudio que trata sobre las Relaciones
Interpersonales y el sistema de seguridad aplicado en las universidades.

Como objeto de estudio para realizar este trabajo de investigacion he tomado a la
Universidad Sefior de Sipan, esta institucion dedicada a la ensefianza universitaria con 20
Carreras Universitarias ubicada en el km5 Carretera Pimentel — Chiclayo.

La Universidad presenta un problema que afecta tanto a la institucion como a los
estudiantes trata sobre las Relaciones Interpersonales y el sistema de seguridad, la seguridad
de la Universidad Sefior de Sipan es fiel cumplidora a sus normas y reglamentos y eso
conlleva a que no exista una buena comunicacion entre Agentes de Seguridad y Estudiantes.

Los Agentes de Seguridad laboran en la universidad en turnos de 12 horas encargados de
toda la seguridad del campus universitario, la presente investigacion se centra mas en el trato
que existe entre estudiantes y agentes donde la mayoria de veces existe conflictos entre ellos ,
originando una molestia al estudiante y por tanto esto afecta la imagen de la institucion.

La razon de esta investigacion es mejorar las Relaciones Interpersonales entre agentes de
seguridad y los estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan para asi evitar molestias que
afecten a la institucion y a sus Relaciones Interpersonales.

Esta propuesta de Plan de Mejora es nueva Yy tratard de ser aplicada a las Relaciones
Interpersonales entre los agentes de seguridad y los estudiantes.

El detalle por Capitulos ha sido elaborado de la siguiente forma:



Capitulo 1: Hablaremos del Problema de Investigacién, descripcion de la realidad
problemaética, los problemas principales y especificos, las delimitaciones de la investigacion,
los objetivos generales y los objetivos especificos, la justificacion importancia y limitaciones
de la investigacion.

Capitulo 2: Desarrollo del Marco Tedrico, las hipétesis y variables, los antecedentes de
la investigacion los fundamentos o planteamientos o bases tedricas y el marco conceptual,
desarrollo e identificacion de las variables dependientes e independientes, la
Operacionalizacion de las variables.

Capitulo 3: Aqui se aplica el disefio de la investigacién, el tipo, los niveles y los
métodos que se van aplicar, para identificar la influencia de la variable Independiente en la
variable Dependiente.

Capitulo 4: En este capitulo se reflejaran los resultados de la encuesta aplicada a los
estudiantes.

Capitulo 5: Se discuten los resultados de la encuesta y seran analizados de acuerdo a

las dimensiones e indicadores de la variable Dependiente.



CAPITULO |



CAPITULO I:

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A Nivel Internacional:

En entrevista con Hugo Acero Velasquez, experto en seguridad ciudadana, el Sistema de
Comunicaciones de la Universidad de Antioquia pregunto por los problemas de seguridad en
las universidades publicas del pais, y por posibles alternativas de solucion.

Hugo Acero Velasquez es socidlogo de la Universidad Nacional de Colombia. Ha sido
asesor de las consejerias para la Modernizacion del Estado, para la Paz y para la Defensa y
Seguridad Nacional de la Presidencia de la Republica; consejero de seguridad y subsecretario
de Convivencia y Seguridad Ciudadana para la Alcaldia de Bogota; ademas de asesor de la
Universidad Nacional de Colombia.

Por su importante trayectoria de formacion y experiencia profesional en el tema de
seguridad, el Sistema de Comunicaciones de la Universidad de Antioquia conversd con Hugo
Acero para preguntarle acerca de varios temas que afectan particularmente a la Alma Mater
de los antioquefios.

Temas como la autonomia universitaria, desde la perspectiva de la seguridad; el
acompafiamiento de las autoridades de policia y de justicia; la responsabilidad de la sociedad
civil y de la administracion municipal; y la propuesta de una visién disefiada por un grupo
multidisciplinario sobre el problema de convivencia, riesgo, bienestar; como propuesta de

solucién, se discutieron en esta entrevista.
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El caso de la estudiante de la Universidad Central Francys Ariesa Castro, de 23 afios,
que el pasado 2 de marzo result6 herida con arma blanca, tras sufrir un atraco después de salir
de clases, es el més grave ocurrido a un estudiante en el centro de Bogotd, en los dltimos
meses. Aunque las autoridades han incrementado el pie de fuerza y los controles en los
alrededores de las universidades del centro -las propias instituciones educativas han hecho
esfuerzos por acompariar los desplazamientos de la comunidad académica hacia los sitios

donde toman los buses-, una buena parte de los estudiantes dicen que se sienten inseguros.

Efectivamente, hay patrullajes constantes de las autoridades y decenas de guardias
caninos -vigilantes acompariados de perros- que, por iniciativa del Comité de Seguridad de
las Universidades del Centro, han contribuido a reducir los indices delictivos y la percepcion
de inseguridad. "Desde hace mas de 12 afios, 10 universidades de este sector de Bogota nos
aliamos y creamos los corredores universitarios, para que los alumnos, profesores y personal
administrativo puedan desplazarse con tranquilidad hacia las vias principales en las que
toman los buses"”, dice Miryam Leon, jefa de la Oficina de Administracion de la Universidad
Central. “Los corredores -disefiados con la asesoria de la Policia- funcionan desde las 6 a.m.
hasta las 11 P.m. Los guias caninos cuentan con equipos de radio y reportan las situaciones
irregulares de inmediato”, afirma Marco Borja, jefe de Seguridad de la Universidad
Externado de Colombia. Pese a estas medidas, los estudiantes dicen que siguen siendo
victimas de atracos en calles y dentro de los buses, califican como criticos los puntos que
estan por fuera de los corredores-, caminan frecuentemente junto a indigentes y son
abordados por expendedores de droga e invitados a bares del sector. Las alcaldias de Santa Fe
y de La Candelaria coinciden en afirmar que parte de esta problematica se genera por la
accion de algunos delincuentes que viven en los barrios La Paz y La Perseverancia.

(tiempo.com, 2014).
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A nivel nacional:

“Asaltan a alumnos de la Universidad de Lima dentro de estacionamiento”

Cuatro estudiantes de la Universidad de Lima fueron asaltados en el estacionamiento
externo, el cual presta servicio a la casa de estudios, en Surco. La Universidad dio a conocer
el hecho mediante un comunicado, en el que detalla que ocurrié anoche, a las 9 P.m., cuando
los delincuentes ingresaron al parqueo externo, ubicado frente al campus, en la avenida Cruz
del Sur. Los ladrones, al no encontrar dinero en la caseta de vigilancia, ya que el servicio es
gratuito para estudiantes, se la agarraron con cuatro de ellos que estaban en el lugar, cuyas
identidades son: Andrea Huerta y Fernando Falvy fueron despejados de sus pertenecias mas
valiosas, mientras que a Renato Pozos Nifio de Guzméan y Fernando Camargo Valverde no
solo les robaron, sino que fueron heridos al ser golpeados en la cabeza y trasladados a una
clinica cercana, mientras que la Universidad de Lima asegura que reforzara su sistema de

seguridad para evitar casos similares. (Saurré, 2013)

A Nivel Regional

En la Universidad Juan Mejia Baca se presencié un acto de robo, el cual afecté a la
institucion educativa y produjo una inseguridad tanto en la universidad como en los
estudiantes de dicha institucion. Hoy en dia se debe tomar una serie de medidas preventivas
que puedan neutralizar esta serie de actos y asi lograr el bienestar de la sociedad, se debera
incrementar la seguridad ciudadana tanto en Universidades de la region y al mismo

departamento. (Ventura, 2014)
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A Nivel Institucional

La Universidad Sefior de Sipéan, fue fundada el 05 de Julio de 1999 como una institucion
que marca la pauta en investigacion, promocién y creacién de empresas, proyeccion social e
identidad cultural. A lo largo de sus 18 afios de vida institucional ha alcanzado avances
importantes desde lo académico, cientifico — tecnoldgico y humano que permite asegurar una
formacion de calidad a los jovenes Lambayecanos, situada en la carretera Pimentel Km. 5; en
sus instalaciones recibe mas de cuatro mil estudiantes en sus diferentes horarios, en la
universidad laboran mas de un centenar de personas entre docentes, técnicos, personal
administrativo, de mantenimiento y de seguridad. En ese contexto se sitla la problematica
siguiente:

La falta de comunicacion impide que los agentes de seguridad se lleven bien con los
estudiantes ocasionando una molestia.

Este problema afecta la imagen de la institucion ocasionando molestias a los estudiantes
y que estos opten por ir a otra institucion donde les brinden mejor atencién.

Como institucion educativa de alto nivel se debe evitar que ocurran esos problemas y
prevenir que estos hechos ocurran en las instalaciones.

El proyecto que se pretende realizar se basa en mejorar las Relaciones Interpersonales.

En la Universidad existe la necesidad de crear una solucion frente a este problema que
permita garantizar una excelente comunicacion y lograr ciertos objetivos necesarios para el
desarrollo en una sociedad.

El proyecto propuesto no solo es importante para mejorar la comunicacion con los
estudiantes, sino para que los agentes de seguridad sepan interactuar con los estudiantes y
mejorar las Relaciones Interpersonales.

Existen muchos factores que considerar para la ejecucion de este proyecto como primer

punto debemos poner en practica la Empatia que significa ponerse en el lugar de otro, intentar
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comprender su punto de vista desde su posicion, insertar positividad en los demas encontrar
el lado positivo de cada persona, intentar actuar positivamente en pequefios detalles de la vida
diaria en relacion con los demas ( Perd 21, 2013).
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema principal
¢Como mejorar las Relaciones Interpersonales entre agentes de seguridad y

estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan?

1.2.2. Problemas secundarios

¢Cudl es el estado actual de las Relaciones Interpersonales entre agentes de
seguridad y estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan?

¢Qué factores influyen en las Relaciones Interpersonales entre agentes de
seguridad y estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan?

¢Qué caracteristicas debe tener una estrategia de solucion para mejorar las
Relaciones Interpersonales entre agentes de seguridad y estudiantes de la
Universidad Sefior de Sipan?

¢Qué resultados generard la implantacion de un Plan de Mejora de Atencién al
Cliente en las Relaciones Interpersonales entre agentes de seguridad y

estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan?
1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Proponer un Plan de Mejora de Atencion al Cliente para optimizar las
Relaciones Interpersonales entre agentes de seguridad y estudiantes de la

Universidad Sefior de Sipan.
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1.3.2. Objetivos especificos
1.3.2.1. Diagnosticar el estado actual de las Relaciones Interpersonales entre
agentes de seguridad y estudiantes de la Universidad Sefior de Sipéan.
1.3.2.2. ldentificar los factores influyentes en las Relaciones Interpersonales
entre agentes de seguridad y estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan.
1.3.2.3. Disefiar plan de mejora de atencion al cliente para mejorar las
Relaciones Interpersonales entre agentes de seguridad y estudiantes de la
Universidad Sefior de Sipan.
1.3.2.4. Estimar los resultados que generara la implantacion plan de mejora de
atencion al cliente en las Relaciones Interpersonales entre agentes de seguridad

y estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan.

1.4. Justificacion del estudio

Cientifica;

Para que exista una buena comunicacion entre agentes y estudiantes existen varias
teorias como

La Teoria de la penetracion social: Comprende “los niveles de intimidad de
intercambio o grado de penetracion social” mencionan que existen ciertos niveles en las
relaciones humanas y estas evolucionan primeramente de relaciones intimas a no intimas,
durante este proceso de evolucion pasan por un desarrollo sisteméatico y predecible que
posteriormente va a dar resultado a la de penetracién o la disolucion de dicha relacion.
(Taylor, Altman, 1973)

Teoria de la reduccion de la incertidumbre: La incertidumbre se entiende como algo
gue condiciona lo que pensamos sobre otro individuo. Al conocer a alguien nuevo se generan

ciertas dudas como: si esa persona pensara igual que yo, le gustara lo mismo que a mi, sera
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buen o mal amigo, sera de carécter fuerte, serd extrovertido o introvertido, etc.(Berger, C &
Calabrese R, 1975)

Teoria del intercambio social: Esta teoria se basa principalmente en el valor que las
personas le dan a sus relaciones. La principal critica de esta teoria radica precisamente en eso,
ya que no varia mucho el nivel de valoracion que le da cada persona a sus relaciones.
(Thibaut,J & Kelly,H, 1959).

Empresarial;

“Programa Integral De Seguridad Universitaria”

Como respuesta a una peticion general de la poblacion universitaria, el Dr. Salvador Jara
Guerrero, Rector de nuestra Universidad, plante6 como un objetivo prioritario de su
administracion la elaboracion de un Programa Integral de Seguridad Universitaria que
permita a corto, mediano y largo plazo generar las condiciones de seguridad necesarias para
el optimo desarrollo de las actividades sustantivas de la Universidad, en el marco de su
naturaleza orgéanica y normativa, acorde a las caracteristicas de su comunidad y del entorno
geogréfico y social de las instalaciones educativas. Para la elaboracion del PISU, fue
fundamental el apoyo brindado por la Asociacion Nacional de Universidades e Institutos de
Educacién Superior (ANUIES) a través del Manual de Seguridad para Instituciones de
Educacién Superior, elaborado por la Mtra. Ma. Angélica Garnica Sosa. Las estrategias y
acciones que aqui se presentan, en su mayoria han sido producto de multiples sesiones de
trabajo en el que ha participado personal de la Secretaria General,

Secretaria Administrativa, Direccion de Servicios Generales, Direccion del Patrimonio
Universitario, Coordinacion de Obras y Proyectos, Centro de Computo y Proceso de
Informacion Universitaria asi como del Sindicato de Profesores de la Universidad
Michoacana (SPUM) y del Sindicato Unico de Empleados de la Universidad Michoacana

(SUEUM) , todos bajo la coordinacidn operativa de la Comision de Planeacion Universitaria.
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Es de considerar que la necesidad de instrumentar el Programa Integral de Seguridad
Universitaria se instrumentard en varias etapas y siempre de manera adecuada con todos los
sectores que integran la comunidad universitaria, pues cada una de las acciones propuestas
implica necesariamente cambios en los procesos cotidianos e incluso en el desarrollo de
practicas, pero es preciso modificar la Seguridad. La Universidad Michoacana de San Nicolas
de Hidalgo (México) establecid este programa con el objetivo de proporcionar un ambiente
seguro a los estudiantes, académicos y trabajadores Administrativos. Para ello, es necesario
que todos participen y sigan las recomendaciones en materia de seguridad para lograr tener
espacios seguros y adecuados para el desarrollo de la vida universitaria. Cualquier
emergencia, opinion o denuncia, puedes marcar desde cualquier. Extension universitaria el
namero 767 (S.0.S) en donde tu llamada seré atendida de manera inmediata. Otra forma de

comunicarte a través de los correos electronicos: (sequridadumsnh@hotmail.com).

(Hidalgo, s.f.)

Institucional:

Actualmente en la Universidad “Sefior de Sipan” Chiclayo se observa un problema que
afecta la Interrelacion entre Estudiantes y Agentes de Seguridad, lo que conlleva a una gran
preocupacion que afecta a la universidad. La persistencia de este problema genera una cierta
incomodidad a la institucion y afecta su imagen como Empresa dedicada a la ensefianza
Universitaria.

En tal sentido es necesario aplicar un sistema que permita mejorar las Relaciones
Interpersonales entre Agentes y Estudiantes lo cual ayudara a que la Universidad Sefior de
Sipan tenga una buena imagen.

Por lo tanto lo que busca la presente investigacion servira de gran ayuda en mejorar las

relaciones interpersonales y el sistema de seguridad, buscando una interaccion reciproca y
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buena comunicacion entre agentes de seguridad y estudiantes de la Universidad Sefior de
Sipéan.

Social:

Toda empresa es creada con un motivo importante y con fines de lucro y es creada con la
finalidad de brindar una satisfaccion al cliente y cubrir esa necesidad, con el resultado del
presente trabajo de investigacion se lograra una buena relacion entre agentes de seguridad y

estudiantes y mejorara la interaccion entre ambos.

1.5. Limitaciones de la investigacion
En la siguiente investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:

e Falta de capacitacion al personal de seguridad sobre tema de relaciones
interpersonales.

¢ No se pudo recolectar mas informacion acerca de la empresa de seguridad ya
que ellos mantienen en confidencia la informacion de la empresa.

e La Universidad Sefior de Sipadn no brinda mayor informacion acerca de la
empresa de seguridad ya que esta entidad pertenece a un familiar directo del duefio.

e Escasa bibliografia especializada en el tema; la cual me ha dificultado el
trabajo, se tuvo que recurrir a otras universidades de la zona, asi como a otras

bibliotecas, lo mismo que al uso de internet.
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CAPITULO I



CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

A Nivel Internacional:

Titulo: “CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA

EMPRESA QUIMICA INDUSTRIAL”.

Autor(es): RODRIGUEZ ALVAREZ Mildred de Jesus

Resumen

Comprender la importancia del servicio al cliente, el beneficio de dar un Servicio
excelente y lo que se necesita para dar un servicio mas alla de las expectativas del cliente.

Conclusiones:

e Los cuestionarios se aplican actualmente de forma anual, lo cual me parece que
es un tiempo muy espaciado, por tanto sugiero realizarlas cada mes para evitar
acumular problemas y detectarlos a tiempo de forma répida y oportuna, cumpliendo
con los lineamientos de la mejora continua.

e Aplicarlos de una forma personal, ya que en dos departamentos (compras y
llenado y embarques) se envian por mail y esto no permite tener un control de
respuesta. Ademas, en el departamento de produccién son aplicados cada que se
realizan cursos de calidad, lo cual no permite medir de forma constante las

evaluaciones.
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Relevancia:

La importancia que tiene para mi tesis es que el autor se refiere a la calidad en el servicio
al cliente ya que al momento de satisfacerlo se estaria cumpliendo con una buena filosofia en
los negocios y al enfoque de la empresa al mejorar el servicio continuamente estariamos
hablando de un elemento clave que es el éxito de todas las empresas en general, lo que busca
hoy en dia las empresas es obtener mayor nimero de clientes lo cual es algo fundamental
para las empresas y se preocupan no solo en satisfacer una necesidad si no en brindarles un

buen servicio para mantenerlos a gusto.

A Nivel Nacional:

Titulo: “MEJORA EN EL NIVEL DE ATENCION A LOS CLIENTES DE

UNA ENTIDAD BANCARIA USANDO SIMULACION”.

Autor(es): CLEMENTE MOQUILLAZA Luis Alfredo Manuel

Resumen:

Este elemento esta referido a la duracion del tiempo de atencion de cada cliente.
Dependeréa no solo del tipo de transaccidn o servicio que se recibe, sino de la eficiencia de la
persona encargada de brindarlo. Esta puede ser consecuencia tanto de la experiencia (o falta
de esta) como de la situacion del sistema en ese instante, pues un servidor suele realizar la
operacion de manera mas réapida al notar la existencia de una cola de tamafio considerable

El modelo de simulacion pudo ajustarse a la situacion actual de la empresa de una forma
adecuada. Para validar esto se compararon los resultados mas importantes del modelo con
aquellos obtenidos en la realidad.

Todas las propuestas evaluadas para cada tipo de dia logran de forma individual mejorar

la situacion de la oficina segun los indicadores de gestion mas relevantes (nivel de atencion,

23



tiempo de espera promedio, arribos fuera de rango) y alcanzar la meta planteada.
Adicionalmente, cada propuesta implica un costo de cola mucho menor al estimado actual.

Relevancia:

En el siguiente tema de tesis trata de como mejorar las colas en un entidad bancaria
producto de la configuracion propia del sistema encargado de administrarlas, con el Gnico fin
realizar mejoras y disminuir el tiempo de atencion a los clientes y esto tendra un beneficio
importante para la empresa porque aumenta el nivel de satisfaccion del cliente.

A Nivel Local:

Titulo: “PROPUESTA DE MEJORA EN LA CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA IMDIGESAC.”.

Autor(es): PACHECO SALAZAR, Maria Elizabeth

Resumen:

Determinar la calidad de servicio que brinda la empresa Imdigesac de la ciudad de
Chiclayo, se midi6 la calidad de servicio a través del método Servqual cuyo propésito es
mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que
evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Conclusiones.

e Principales resultados: segun lo analizado, los clientes de Imdigesac le dan
prioridad a lo tangible que en este caso es el material publicitario que no se ofrece, la
exhibicion de los productos, entre otros.

e Seguido por fiabilidad y capacidad de respuesta estas dos tienen cierta relacion

en cuanto a lo que es la atencion del personal. De importancia menor encontramos a la

empatia.
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Relevancia:

La importancia de este autor es de realizar una propuesta que mejore la calidad en el
servicio ya que la empresa se dedica a distribuir e importar motores eléctricos para uso
industrial y domestico. Por eso se uso el programa SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) que en su traduccion al castellano “Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales.”
Es un programa estadistico informatico muy usado en las ciencias sociales y aplicadas
ademas de las empresas de investigacion de mercado.

2.2. Bases tedricas

2.2.1 Sistematizacion de la variable 1
Plan de mejora de atencion al Cliente
— Concepto: La calidad es la educacion del producto o servicio al fin que se destina
conforme a la demanda del cliente. El objetivo principal consiste no solo en
conseguir calidad en la atencion al cliente sino también en lograr la excelencia en
el servicio. (Perez Torres, 2007).
— Caracteristicas:
Los 5 Principios para Ofrecer una Excelente Atencion al Cliente.
Principio 1: Actitud Positiva

La actitud condiciona el comportamiento del ser humano y es, por ende, la base del
servicio de calidad.

Los empleados con actitud positiva se desempefian mejor en su trabajo, aprenden
mas rapido, demuestran un fuerte espiritu de equipo y, sobretodo, valoran méas a los
clientes.

Sonreir, mirar a los 0jos, contestar rapido el teléfono o prepararse adecuadamente

para una reunion son todos signos de una actitud positiva.
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La actitud negativa, en cambio, puede causar estragos en una organizacién. Los
empleados con actitud negativa son pesimistas por naturaleza, muestran indiferencia
hacia el cliente y desmotivan a sus compafieros.

Estudios demuestran que los clientes tardan apenas cinco segundos en percibir la
actitud negativa de un empleado; y como usted sabe, las primeras impresiones a veces
duran para siempre.

La buena noticia es que la actitud es 100% maodificable. Con capacitacion y
estimulos apropiados es posible inspirar al personal y ayudarlo a ver el mundo con otros
0jos.

Principio 2: Comunicacion Positiva

Para ofrecer un servicio es necesario interactuar con personas dentro y fuera de la
compafiia.

Para que dichas interacciones sean positivas, es imprescindible que exista una buena
comunicacion entre las partes.

Comunicarse positivamente con los clientes externos e internos es esencial para
crear y mantener relaciones satisfactorias con ellos.

Para que la comunicacion sea positiva, debe presentar al menos uno de los
siguientes elementos:

Verdadera: Que esté basada en un hecho real; por ejemplo, felicitar a un empleado
cuando hace algo especial por un cliente.

Especifica: Que no sea general sino que haga referencia a un hecho preciso; por
gjemplo: “Sra. Herndndez, en nombre de la compaiia deseo agradecerle el tiempo que
nos dedico para enviarnos su sugerencia acerca del tiempo de espera.

En nuestra sucursal de Avenida Constitucion. Sus opiniones son muy valiosas y

ayudaran a que mejoremos la calidad de nuestro servicio”.
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Sincera: Que no sea artificial ni utilizada para decir algo agradable sin que de verdad
se sienta; por ejemplo, debemos evitar darles los buenos dias a los clientes de una manera
mecanica.

Oportuna: Las cosas deben decirse en el momento; por ejemplo, agradecerle la
compra a un cliente dentro de los primeros dos dias y no dos meses después que la
misma se realizo.

Principio 3: Entender al Cliente

Solamente entendiendo a los clientes podemos trabajar para satisfacerlos.

Conocer a los clientes no es complicado, lo Unico que se requiere es dominar el arte de
escuchar y formular preguntas efectivas.

Escuchar es mucho mas que oir palabras; es entender el mensaje y su significado.
Escuchar a nuestros clientes nos permite identificar sus necesidades y expectativas,
comprender sus problemas y encontrar soluciones adecuadas. Asimismo, cuando
realmente escuchamos a un cliente, generamos en él un fuerte sentimiento de
reconocimiento y empatia que fortalece el vinculo emocional.

Formular preguntas efectivas es igualmente importante. Se trata de interrogar
profundamente al cliente para encontrar la raiz de su problema, de sus temores o
simplemente de sus deseos.

Parece sencillo, pero la mayoria de los empleados suelen hacer preguntas
superficiales que no llegan al fondo del asunto. Es precisamente por esto que terminan
vendiendo el producto “inadecuado” o resolviendo una queja de manera poco
satisfactoria.

La manera como los empleados formulan sus preguntas y la atencion que ponen a

las respuestas son cruciales para el éxito de sus interacciones con los consumidores.
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Principio 4: La Amabilidad

La amabilidad es la primera piedra para construir relaciones sélidas y duraderas con
nuestros clientes.

Vivimos en un mundo caracterizado por la pérdida de valores y el desinterés por el
préjimo. La tecnologia ha unido al mundo pero ha separado a los individuos; en el
proceso, ha tornado a las relaciones frias y despersonalizadas.

Para diferenciar a nuestra compafiia debemos retomar a los principios basicos del
relacionamiento humano, acercarnos a nuestros clientes y fomentar las interacciones
calidas, agradables y positivas.

"La cortesia es como el aire de los neumaticos, no cuesta nada y hace mas
confortable el viaje”

“Una sonrisa significa mucho, enriquece a quién la recibe sin empobrecer a quién la
ofrece. Dura un segundo, pero su recuerdo a veces nunca se borra”.

Recuerde: Trate a los deméas como le gustaria que lo traten a Usted.

Principio 5: Desempefio

El desempefio técnico es tan importante como los cuatro principios anteriores
porque sin él se pierde la esencia misma del servicio que es atender las necesidades de
los clientes.

La sonrisa es importante, pero no resolveréa el vuelo perdido del Sr. Garcia. Escuchar
es imprescindible, pero no basta para tramitarle a la Sra. Herrera su tarjeta de crédito.

Los mejores servidores son aquellos que no solamente relnen excelentes
condiciones humanas, sino que saben hacer su trabajo de manera rapida y eficiente.

Para desemperiarse adecuadamente es necesario:

— Conocer y ejecutar correctamente sus responsabilidades

— Dominar los sistemas y herramientas tecnoldgicas de la organizacion
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— Conocer y respetar las politicas y procedimientos internos

— Buscar siempre una mejor manera de hacer las cosas

— Aprender, aprender, aprender (Catillo Marin)

Modelo

“Satisfaccion Del Cliente De Kano”

Este modelo recibe el nombre de su creador, el profesor Koriak Kano, actual
presidente del comité que decide el destino de los prestigiosos Premios Eduard Deming.
El modelo Kano de satisfaccion del cliente se dio a conocer a principios de los 80., y
cuestiona la premisa de que la satisfaccion del cliente depende Unicamente de lo bien que
una empresa es capaz de hacer sus productos o prestar sus servicios. Kano, junto a su
equipo de trabajo, enuncié que no todas las caracteristicas de un producto o servicio
producen la misma satisfaccion en el cliente, sino que hay algunas que contribuyen de
forma mas decisiva a fortalecer su fidelidad con el producto. Para distinguir unas
caracteristicas de otras, propuso los siguientes grupos:

* Caracteristicas/Requisitos basicos: son caracteristicas del producto que el
cliente considera obligatorias. No aumentan la satisfaccion del cliente, pero causan
una insatisfaccion muy grande si no se aportan.

« Caracteristicas/Requisitos de desempefio: estas caracteristicas del producto
aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente. Cuantas mas se afiaden o mas
funcionalidades ofrecen, mas satisfecho esté el cliente.

« Caracteristicas/Requisitos de deleite: son caracteristicas no esperadas por el
cliente y que causan una gran satisfaccion. Como no son esperadas, no provocan

insatisfaccion si no se aportan.
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Segun el modelo Kano, todas las caracteristicas que tienen alguna influencia en la
satisfaccion del cliente se pueden clasificar en alguno de los tres grupos anteriores. También
se identifican otras caracteristicas que no afectan a la satisfaccion del cliente: indiferentes,

cuestionables, e inversas. (kano, Noriaki, 1980).

ASatisfaccig

&

Reguisitos
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Reqguisitos

de delf:te//

o Cumplimiento
———— - _=
@ del requisito
- |
o—
//R:q'::sitos
basicos
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v
Fusntz: NPD-NET (www vrs . .gr)

Figura 1 Grafico de satisfaccion del cliente. Autor Koriak Kano (1980)

— Si los requisitos basicos no se aportan al 100% y en perfectas condiciones, siempre
habrd una insatisfaccion, por pequefia que sea. No es nada facil obtener elevados
niveles de satisfaccion actuando sélo sobre este tipo de caracteristicas.

- Los requisitos de desempefio evolucionan linealmente con la satisfaccion. Desde un
cumplimiento O de estos requisitos y una insatisfaccion enorme, podemos ir
aumentando la satisfaccion conforme vamos proporcionando mas y mejores
caracteristicas de este tipo.

- Los requisitos de deleite (delighters) siempre situan la satisfaccion por encima de la

situacién neutral. A medida que vamos proporcionando caracteristicas de este tipo, la
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satisfaccion aumenta mucho mas rdpidamente de lo que conseguimos aportando

caracteristicas de desempefio.

Esta herramienta también hace uso de las encuestas a clientes. El cliente, a través de sus
respuestas, decide en qué grupo debemos clasificar cada una. Para ello hace uso de una

técnica muy ingeniosa, la matriz funcional/dis-funcional. (kano, Noriaki, 1980)

Tabla 1 Modelo Kano

Matriz Funcional / Dis-Funcional (modelo Kano)

CARACTERISTICA X
ME GUSTA
g' sComo te sientessiel | DEBERIA INCORPORARLA
g producto incompora | ORiiAL
5 esta caractersticas PLUEDC TOLERARLO
WO ME GLSTA
) . . ME GUSTA,
7 2C0mo tesientessiel ’
s DEBERIA INCORPORARLA
o | producto ne
5 incompora esta NORMAL
E caracteristica® PUEDO TOLERARLO
WO ME GLUSTA

Fuenta: www, portalcalidad.com

Primero se pregunta al usuario como se siente si el producto incorpora la caracteristica, y
después se pregunta lo contrario: qué opina si el producto no incorpora la caracteristica.

Después se clasifica la caracteristica en funcion de su respuesta con la siguiente tabla:
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Tabla 2 Clasificacion de respuestas

Takla de clasificacion de respuestas {modefo Kano)

FUNCIONAL
9
g (=
& o
< T g
= L9z 210
% N [WH]
o ﬁ%% R
Fuente: www.portalcalidad. comn % E g g E g
BAE GLSTA I TN | IR | T
= ;
% DEBERIA INCORPORARLA D | IR IR | TR
£ NORMAL D | inupl| © | v [ iy
|
; PUEDD TOLERARLD D | IND|IND| < ] IMNW
=
M BAE SLSTA, L B B B e

B Bdsico

L Lineal fregquizitos de desaempefio)

O Deleite

Y mverna fcuanto mdas apareced, rmenos: satisfaccion aporan)
o Cuestionabile frespuesto controdictoria)

O ndiferente o afectoan o la satisfoccion del cisats)

Para poner en marcha una experiencia de este tipo, lo primero que se debe hacer es
reunir un equipo de personas y disefiar el cuestionario. Hay que realizar una lista de todas las
caracteristicas que se van a someter a la opinion de los clientes. Debemos identificar todo
aquello que puede ser de interés para el consumidor. Lo mas dificil es identificar las futuras
caracteristicas de deleite, porque ni el mismo consumidor las espera. Diagramas de pescado y
sesiones de Braimstorming son herramientas idoneas para realizar esta etapa. Realizado el
cuestionario, hay que salir a la calle y preguntar al usuario. Se debe seleccionar una muestra
significativa y representativa del mercado objetivo. No todas las personas tienen los mismos
gustos, y lo que para unos es un requisito basico, para otros puede ser algo indiferente. Al
final, la opinion mas frecuente serd la que decida la clasificacion de cada caracteristica.

(kano, Noriaki, 1980)
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2.2.2. Sistematizacion de la variable 2
“Relaciones Interpersonales Entre Agentes de Seguridad y Estudiantes de la
Universidad Sefior de Sipan”
a) Concepto:

Segun el Autor Manuel Lopez. J. Queremos mejorar las relaciones interpersonales en
las empresas, utilizando sofisticadas técnicas de investigacion; nos empecinamos en
transformar los estilos de direccion, solo con cursos convencionales y repetitivos; y
quisiéramos ser mas competitivos, generando una cultura corporativa basada en un
"lenguaje opaco”, en el que la sinceridad, la autenticidad, la intencionalidad, brillan por
su ausencia. Nada Mejor para generar y fortalecer unas saludables relaciones humanas en
las empresas, como comunicarnos con la transparencia y la intencionalidad de mejorar el
rendimiento organizacional, mejorando la CALIDAD DE VIDA LABORAL. (Manuel
Lopez Jerez, 2006)

b) Caracteristicas:

Al establecer las caracteristicas de las relaciones interpersonales se debe tomar en
cuenta diversos aspectos como lo son: Honestidad y sinceridad, Respeto y afirmacion,
Compasion, Compresién y sabiduria, Habilidades interpersonales y Destrezas.

“El éxito que se experimenta en la vida depende en gran parte de la manera como
nos relacionemos con las demas personas, y la base de estas relaciones interpersonales es
la comunicacion.” Hablo particularmente de la manera en que solemos hablarles a
aquellos con quienes usualmente entramos en contacto a diario, nuestros hijos, esposos,
amigos o comparieros de trabajo. Muchas veces, ya sea en forma publica o privada, se
hacen referencia a otras personas en términos poco constructivos, especialmente cuando
ellas se encuentran ausentes. Siempre se ha creido que es una buena regla el referirse a

otras personas en los términos en que se quisieran que ellos se refiriesen a otros
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c) Factores Influyentes

Algunos de nosotros creemos equivocadamente, que un buen ambiente de relaciones
humanas, tanto a lo que se refiere a relaciones interpersonales como relaciones laborales,
es aquel en que no existen discrepancias entre las personas y que todo marcha
perfectamente. Esta apariencia de un ambiente ideal puede ser un “clima artificial” de
hipocresia y falsedad.

En realidad las auténticas relaciones humanas son aquellas en que a pesar de las
divergencias logicas o emocionales entre las personas, hay un esfuerzo por parte de todos
de lograr una atmosfera de comprension y sincero interés en el bien comun.

Por decirlo de una forma muy simple las relaciones humanas es como tratas a los
demas y cémo los demas te tratan.

Para poder mejorar la manera de establecer tus amistades, tus relaciones sociales de
cualquier tipo, contactos con amigos, conocer personas o simplemente relacionarse con
cualquiera y conocer gente, es necesario que tengas presente estos factores que
intervienen en las relaciones humanas:

— La Comunicacidn: es la manera como transmitimos y recibimos datos, ideas,
opiniones y actitudes para lograr comprension y accion en nuestra relaciones.

— Cooperacion: es la llave de tu bienestar general. Trabajando o actuando todos
por un mismo fin, se obtienen los mejores resultados posibles y grandes beneficios.

— Comprension: aceptar a los demas como personas, con sus limitaciones,
necesidades individuales, derechos, caracteristicas especiales y debilidades. La
comprension y la buena voluntad son el corazon de las relaciones humanas.

— Respeto: aun cuando no se comparta un punto de vista, es conveniente que

consideres las creencias y los sentimientos de los demas. Para conseguir lo que
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quieres siempre vas a depender de los demés, asumelo, por lo que es importante
respetar al otro y también hacerse respetar.

— Cortesia: podria definirse como un trato cordial y amable. Facilitar el
entendimiento con los demas te permite trabajar juntos en armonia y lograr resultados.
En realidad la cortesia es algo que cuesta muy poco y tiene un gran valor en las
relaciones humanas.

Es importante que te des cuenta y que tomes conciencia que una adecuada actitud
hacia las relaciones humanas en tu vida, es decir, la disposicion de &nimo que tienes
frente a las cosas, personas y situaciones que nos rodean es la clave que determinara
tus resultados. (Lopez, 2012)

d) Modelo:
Teoria De La Penetracion Social (TPS)

Altméan y Taylor. Ellos afirman que “las relaciones comprenden diversos niveles de

intimidad, de intercambio o grado de penetracion social”. Esta afirmacion se comprende

mejor con las premisas que desarrollaron dentro de la teoria.

En resumen estas premisas mencionan que existen ciertos niveles en las relaciones

humanas y estas evolucionan primeramente de relaciones intimas a no intimas, durante

este proceso de evolucion pasan por un desarrollo sisteméatico y predecible que

posteriormente va a dar resultado a la despenetracion o la disolucién de dicha relacion.

De acuerdo con Altman y Taylor, “las relaciones no intimas progresan hacia la intimidad

gracias a la auto revelacion” (1973).

La TPS propone un modelo por fases para el desarrollo de una relacion:
e La fase 1 es la ORIENTACION: El individuo se comporta de acuerdo a
los estandares sociales y culturales que se le han ensefiado. (Revelar poco a

poco). En esta los individuos son cautelosos y tentativos en su interaccion, la
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cual esté regulada por las convenciones y formulas sociales. En esta etapa se
comparte poca informacion.
elLa fase 2 es el INTERCAMBIO AFECTIVO EXPLORATORIO: El
individuo muestra mas acerca de su “YO” interno. (Se muestra la verdadera
personalidad).En esta etapa los individuos se comienzan a relajar y son mas
amigables entre ellos. Asimismo, se comparte mas informacion.
e La fase 3 es el INTERCAMBIO AFECTIVO: El individuo se muestra
mas espontaneo y cdmodo. El nivel de intimidad se eleva. (Compromiso y
comodidad). En este momento, se da un intercambio abierto. Segin Altman y
Taylor es en este momento cuando se forman las relaciones cercanas de
amigos o las relaciones romanticas.
e La fase 4 es el INTERCAMBIO ESTABLE: Esta fase la alcanzan muy
pocas relaciones. La franca expresion de sentimientos, pensamientos y
comportamientos. (Intimidad en bruto) se caracteriza por una apertura y
rigueza en interaccion constantes. Los que interactian se comprenden muy
bien entre ellos, y la comunicacion puede ocurrir a un nivel no verbal. Altman
y Taylor expresaron que veian movimiento a través de las etapas
fundamentalmente lineal y secuencial. Ademas, para ellos, en la disolucion de
las relaciones se presentaban las mismas etapas, pero en sentido contrario.
(Taylor, Altman, 1973).
2.3. Definicion de términos
Antipatia: Por la misma parte, el término “antipatico” suele ser usado como “apatico”
pues, el término antipatico es algo que causa aversion en casi todas las personas. El término
antipatico puede ser aplicado a personas, animales o cosas. Y es mejor referirlo hacia cosas.

Por ejemplo: un bafio muy sucio puede resultar antipatico a la mayoria de las personas. Sin
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embargo una persona que no se integra a un grupo de trabajo de ninguna manera es un
antipatico, solamente, muestra apatia. (Ruiz, Espacio de Elias Ruiz, 2009)

Apatia: La apatia es la falta de emocion, motivacion o entusiasmo. Es un término
psicoldgico para un estado de indiferencia, en el que un individuo no responde a aspectos de
la vida emocional, social o fisica. (Jiménez, 2010)

Atencion al Cliente: La calidad es la educacion del producto o servicio al fin que se
destina conforme a la demanda del cliente. El objetivo principal consiste no solo en conseguir
calidad en la atencion al cliente sino también en lograr la excelencia en el servicio. (Perez
Torres, 2007)

Comunicacion Positiva: Es aquella comunicacién que utiliza un lenguaje positivo
independientemente de quien sea el receptor, lo que ayuda a dar una imagen positiva del
emisor y promueve el feedback del interlocutor. (Pascal, 1 septiembre 1996)

Comunicacion Negativa: La comunicacion negativa es aquella en la que no hay lugar
para escuchar los argumentos del otro, cada uno tiene una verdad absoluta y se hara todo lo
posible para imponerse, inclusive puede llegarse en el peor de los casos a la falta de respeto, a
la violencia verbal, a un camino del que no se vuelve. (beredjick, 2004)

Empatia: Dentro de estas palabritas, también tenemos la Empatia, que es la
identificacion mental y afectiva de una persona con el estado de &nimo de otra persona. Es
decir, cuando vemos a alguien llorando, que nos den ganas de llorar también, cuando nos
duele algo, sentir el dolor nosotros mismos tambien, y cosas asi. (Ruiz, Espacio de Elias
Ruiz, 2009)

Relaciones Interpersonales: Nada Mejor para generar y fortalecer unas saludables
relaciones humanas en las empresas, como comunicarnos con la transparencia y la
intencionalidad de mejorar el rendimiento organizacional, mejorando la CALIDAD DE

VIDA LABORAL. (Manuel Lopez Jerez, 2006)
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Simpatia: Se define la simpatia como la capacidad de percibir y sentir directamente, de
manera que se experimenta cdmo siente las emociones otra persona. La simpatia implica
afinidad, inclinacion mutua y amabilidad. (Tamargo, 2011)

2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general
La implantacion de plan de mejora de atencion al cliente permitird mejorar las
relaciones interpersonales entre agentes de seguridad y estudiantes de la

universidad sefior de Sipan.

2.4.2. Hipotesis especificas

1. ;Qué factores influyen en las relaciones interpersonales entre agentes de
seguridad y estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan?
Los factores que influyen son los siguientes:
» La falta de comunicacion que existe entre agentes de seguridad y

estudiantes.

» No existe la cooperacion.
> Falta de comprension.
» La falta de respeto.

> Falta de cortesia.
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2. ¢Qué caracteristicas debe tener una estrategia de solucion para mejorar las
relaciones interpersonales entre agentes de seguridad y estudiantes de la

Universidad Sefior de Sipan?

» Una caracteristica serd de capacitar al personal de seguridad en temas
relacionados con la atencion al cliente.

» Se darén charlas motivacionales a los agentes de como interactuar con los
estudiantes para mejorar la comunicacion y generar un buen ambiente en la
Universidad.

» Se mejorara el clima organizacional.

» Se Dictaran cursos para optimizar la autoestima, las habilidades
interpersonales, control de reacciones tradicionales, malos entendidos,
logro del respeto, manejo de la competencia, y se mecanicen conductas
adecuadas, respetando el "ser" propio y construyendo un "hacer" muy

eficaz.
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2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacion de las variables

Tabla 3 Variable independiente

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR
ACTITUD COMPORTAMIENTO DEL SER
POSITIVA HUMANO COMO ENDE

INDEPENDIENTE:

PLAN DE

MEJORA DE

ATENCION AL

CLIENTE

COMUNICACION

COMUNICACION POSITIVA

POSITIVA COMUNICACION NEGATIVA
ENTENDER AL | DOMINAR EL ARTE DE ESCUCHAR Y
CLIENTE FORMULAR PREGUNTAS
AMABILIDAD | CONSTRUIR RELACIONES SOLIDAS Y
DURADERAS CON LOS CLIENTES
CONOCER SUS RESPONSABILIDADES
DOMINAR LOS SISTEMAS Y
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
DESEMPENO CONOCER Y RESPETAR LAS

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

INTERNOS
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Tabla 4 Variable dependiente

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR

COMUNIDAD DE SENTIMIENTOS

LA SIMPATIA

ACTITUD DE UN INDIVIDUO

DEPENDIENTE:

RELACIONES IMPASIBILIDAD DEL ANIMO

INTEREPRSONALES

ENTRE AGENTES DE LA APATIA | MECANISMOS FISIOLOGICOS DE LAS

SEGURIDAD Y EMOCIONES

ESTUDIANTES DE LA

UNIVERSIDAD SENOR LA LAS ACTITUDES

DE SIPAN AMTIPATIA

COMUNICACION PERSUASIVA

LA EMPATIA | BUENA ACTITUD DE COLABORACION
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CAPITULO III:

METODOLOGIA

3.1. Tipo y nivel de investigacion
Aplicada. Aplica las teorias relacionadas de acuerdo al problema que se planted en
este trabajo de investigacion.
Explicativa. Describe, detalla y explica los factores que surgen de la variable
dependiente y la variable independiente.
No experimental. Hace un planteamiento y lo demuestra a través de métodos 16gicos.
Si el tipo de investigacion es no Experimental. PROPOSITIVA. Usard el método
deductivo, Delphi, etc.
Donde:
M1: Es la muestras que se estd observando: Estudiantes, docentes, etc.
O: Es la observacion a desarrollar en la muestra.
P: Es la propuesta de especialidad.
T1: Es el tiempo de medicion.
T2: Es el tiempo de proyeccion.
RE: Resultados estimados o proyectados.
Nivel de investigacion
Explicativa.-Debido a que se busca identificar la influencia de la Variable

Independiente en la Variable Dependiente.
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3.2. Descripcion del &mbito de la investigacion
Cuantitativos.-Orientados hacia el procesamiento de los datos de manera numeérica:
estadisticas, contrastacion de hipdtesis, validacion y confiabilidad de instrumentos de
recoleccion de datos.
Cualitativos.-Orientados hacia la interpretacion cualitativa de los resultados.
Consideracion de factores influyentes que no pueden medirse de manera cuantitativa,
sino cualitativa: Muy alto, alto, mediano, poco, ninguno.
Mixtos.-Es la combinacion de los métodos cuantitativos y cualitativos.
La naturaleza de las investigaciones de educacion es mixta, por lo tanto se requiere
de ambos métodos.
Empiricos.-Se basan en la demostracion por medio de la experiencia.
Ldgicos.-Se basan en la utilizacion del pensamiento en sus funciones de deduccion,
andlisis y sintesis.
Métodos Empiricos.-
Meétodo de la observacion directa.-
» Es la percepcion directa del objeto de investigacion.
» No interviene en el comportamiento del objeto de investigacion.
» Describe de manera minuciosa su comportamiento.
Métodos Logicos.-Se basan en la DEDUCCION e INDUCCION para estimar los
resultados. Son usados en las siguientes situaciones de aplicacion:
» Es muy costosa.
» Requiere de una autorizacion burocratica extensa.
» Requiere de un tiempo muy extenso para obtener resultados.

» Etc.
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1.Método Hipotético Deductivo. Se plantea la hipdtesis a partir de métodos
INDUCTIVOS. Se llega a inferir en la contrastacion de la hipotesis a través de los
métodos DEDUCTIVOS. Posteriormente, estos resultados podran ser comprobados
por métodos EMPIRICOS.
2.Método Delphi. Consiste en la utilizacion sistematica del juicio intuitivo de un
grupo de expertos para obtener un consenso de opiniones informadas. Permite
contrastar la hipétesis a través de la evaluacion objetiva de expertos sobre sus posibles
resultados, en base a la experiencia de éstos. Condiciones para su efectividad:
> Ser anénimo. Los expertos no deben conocer las opiniones entre ellos.
> Deben haber retroalimentaciones de los resultados obtenidos por parte de los
expertos.
> Analizar estadisticamente los resultados de ellos.
3.3. Poblacion y muestra
Universo (U)- La poblacion esta conformada por los estudiantes de la universidad
sefior de Sipén.
Poblacion (N).- El total de estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan son 12000 en
este afio.
Muestra (n).- Para la muestra se tom¢ una cantidad de 372 estudiantes.
3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Tipos de técnicas e instrumentos
La técnica: Entrevista
Instrumento: El cuestionario
Es uno de los instrumentos mas utilizados en la recoleccion de datos que consiste
en una serie de preguntas en forma escrita y oral con respecto a una 0 mas variables a

medir.
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El cuestionario es un instrumento de recopilacion de datos rigurosamente
estandarizado que traduce y Opera determinados problemas que son objeto de
investigacion. Los cuestionarios, ademas de preguntas y categorias de respuestas
contienen instrucciones que indican como contestar, que son tan importantes como las

preguntas y es necesario que sean claras.

3.4.2. Procedimientos para la recoleccion de datos

Tabla 5 Recoleccion de datos

INFORMACION PRIMARIA INFORMACION SECUNDARIA
Contacto directo con el objeto de Contacto indirecto con el objeto de
estudio. estudio.
Se entrevistara a los estudiantes de la Se hara un analisis de los cuestionarios
Universidad Sefior de Sipan para ver cuales son los resultados
Se obtendra un resultado de los datos Se analizara la situacién actual de los
obtenidos. estudiantes y su relacion con los agentes de
seguridad.
Se Haran estimaciones a través de
datos estadisticos y calculos.
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3.5 Validez y confiabilidad del instrumento

Tabla 6 Validez y confiabilidad

VALIDEZ

CONFIABILIDAD

Es el grado en que el instrumento

realmente mide lo que dice medir.

Es el grado en que un instrumento
mantiene una coherencia de resultados en
periodos diferentes sobre lo que esta

midiendo.

Validez de contenido. Refleja el

dominio del contenido que mide.

Medidas de estabilidad.

Validez de criterio. En comparacion

con otros criterios.

Medidas de equivalencia.

Medidas de consistencia interna

3.6. Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Después de haber aplicado los instrumentos de recoleccion de datos procederemos a
ordenar, tabular y graficar la informacion obtenida utilizando el programa SPSS 20
obteniendo una fiabilidad que debe ser superior 0.75 mediante el anélisis de Alfa de Cron
Bach lo que demuestra que el instrumento realizado es confiable, luego se procede a exportar

los datos al programa Microsoft Excel para después interpretar y analizar los resultados

obtenidos.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

Los Resultados seran analizados de acuerdo a las dimensiones e indicadores de la
variable dependiente.
Dimension: Simpatia
Por indicadores: Comunidad de sentimientos

0% 10%6

[ e . CoOmo es la interaccion de
los agentes de seguridad?

m a) Muy Buena

40% 20%

0O b) Buena
Oc) Regular

md) Mala

30%

Figura 2 Interaccion del personal de seguridad.

CUADRO N° 1
INTERACCION DE LOS AGENTES DE SEGURIDAD (Pregunta 1)
N° %
MUY BUENA 37.7 10
BUENA 74.4 20
REGULAR 111.6 30
MALA 148.8 40
TOTAL 372 100 %

Interpretacion:
Los resultados expresados en el cuadro N° 1 y figura N° 2 Podemos observar que el 40
% de los Estudiantes encuestados manifiestan que la interaccion de los agentes de seguridad

que presta servicios en la Universidad Sefior de Sipan no es la adecuada.
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O 2. ;Como califica la
actitud de un agente de
seguridad en el
campus?

Ba) Muy Buena

Ob) Buena
20%

Oc) Regular

md) Mala
25%
Figura 3 Actitud del personal de seguridad.
CUADRO N° 2
ACTITUD DEL PERSONAL DE SEGURIDAD (Pregunta 2)
N° %
MUY BUENA 55.8 15
BUENA 74.4 20
REGULAR 93 25
MALA 148.8 40
TOTAL 372 100 %

Actitud del Individuo
Interpretacion
Los resultados expresados en el cuadro N° 2 y la figura 3 podemos observar que
el 40 % de los Agentes de seguridad no muestra una adecuada actitud a la hora de
desarrollar sus actividades, siempre trabajan sin motivacién, y muestran una actitud

negativa con los estudiantes y a veces conflictiva.
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Dimension: LA APATIA

Indicador: Impasibilidad del animo

O 3. ¢ Como califica es estado de
0% animo de los agentes de
seguridad?

Ea) Muy Buena

10%
Ob) Buena

Oc) Regular

35% md) Mala

Figura 4 Estados de animos

CUADRO N° 3

ESTADOS DE ANIMOS DE LOS AGENTES DE SEGURIDAD (Pregunta 3)

N° %
MUY BUENA 55.8 15
74.4 20
BUENA
93 25
REGULAR
148.8 40
MALA
TOTAL 372 100 %

Interpretacion
Los resultados estimados en la cuadro N° 3 y figura N° 4 muestran que un 40%

de estudiantes asegura que los agentes no tienen un bues estado de animo presentan
molestias y mal humor y el 15% cree que su estado de animo es el adecuado en el

momento de realizar sus labores.
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O 4. ;Como califica los

mecanismos fisiolégicos de las
0% emociones de los agentes de
seguridad?

®ma) Muy Buena

10%
45%

Ob) Buena

Oc) Regular

Bd) Mala

Figura 5 Mecanismos fisiolégicos de las emociones.

CUADRO N° 4
MECANISMOS FISIOLOGICOS DE LA EMOCIONES (Pregunta 4)

N° %
MUY BUENA 55.8 15

37.2 10
BUENA

111.6 30
REGULAR

167.4 45
MALA
TOTAL 372 100 %

Interpretacion:

Los Resultados expresados en el cuadro N° 4 'y figura N° 5 nos muestra que los
mecanismos fisioldgicos lo podemos describir de la forma que percibimos a una

persona desde el primer momento que entablamos un dialogo.
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Dimensién: LA ANTIPATIA
Indicador: Comunicacion Persuasiva
Las actitudes de un Personal de seguridad (Pregunta 5)

O5. ¢ Cbémo califica el
0% comportamiento de cada agente
de seguridad?

®a) Muy Buena
45% 15% Ob) Buena

Oc) Regular

259 md) Mala

Figura 6 Comportamiento de los Agentes de Seguridad

CUADRO N°5
COMPORTAMIENTO DE LOS AGENTES DE SEGURIDAD (Pregunta 5)

N° %
MUY BUENA 55.8 15
55.8 15
BUENA
93 25
REGULAR
167.4 45
MALA
TOTAL 372 100 %

Interpretacion:
Los Resultado expresados en el cuadro N°5 y figura N°6 podemos apreciar que
un 45% de la poblacion estudiantil cree que los agentes de seguridad no muestran un

adecuado comportamiento en el desarrollo de sus actividades laborales.
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0%

O 6. ¢Cémo califica usted la
comunicacion persuasiva de
cada agente de seguridad?

®a) Muy fluida

45%

O b) Fluida

Oc) Poco Fluida
30%

Figura 7 Comunicacién Persuasiva
CUADRO N° 6

COMUNICACION PERSUASIVA DE UN AGENTE (Pregunta 6)

N° %
MUY FLUIDA 93 25
111.6 30
FLUIDA
167.4 45
POCO FLUIDA
TOTAL 372 100 %

Comunicacién Persuasiva
Interpretacion
Los resultados expresados en el cuadro N° 6 y figura N° 7, podemos ver que un
45 % de los estudiantes esta de acuerdo que la comunicacion entre un agente y un
estudiante no es la adecuada, mientras que un 25 % opina que si tienen buena

comunicacion y el otro 30% opina que si tienen una comunicacion fluida.
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Dimensién: LA EMPATIA
Indicador: Buena actitud de colaboracion

@ 7. ¢Como considera el
0% servicio de seguridad dentro
del campus universitario?

Ea) MuyBuena

Ob) Buena

Oc) Regular

Bd) Mala

Figura 8 Seguridad dentro de la Institucién.
CUADRO N°7

SEGURIDAD EN EL CAMPUS UNIVERSITARIO (Pregunta 7)

N° %
MUY BUENA 93 25
111.6 30
BUENA
93 25
REGULAR
74.4 20
MALA
TOTAL 372 100 %

Interpretacion:

En este grafico podemos observar que no hay problema por el tema de la
seguridad dentro del campus universitario, el problema es la incomodidad por el
trato de los agentes hacia los estudiantes, pero en si el sistema de seguridad de la

Universidad Sefior de Sipan es el adecuado.
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O 8. ¢ Usted alguna vez fue
0% victima de maltrato por los
agentes de seguridad?

B a) Aveces

Ob) De vez en cuando

Oc) Siempre

B d) Nunca
Figura 9 indices de Abuso de Autoridad
CUADRO N° 8
VICTIMA DE MALTRATOS POR AGENTES (Pregunta 8)
N° %
A VECES 93 25
74.4 20
DE VEZ EN CUANDO
111.6 30
SIEMPRE
93 25
NUNCA
TOTAL 372 100 %

Interpretacion:
Abuso de autoridad

Le resultados expresados en el cuadro N° 8 y figura N° 9, Podemos observar que un 30%
de estudiantes fue victima de algun maltrato por parte de los agentes, y un 25 % a veces fue
victima de malos tratos, podemos ver que un 20 % de estudiantes no tuvo muchas Ilamadas

de atencion.
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Contrastacion de la hipétesis.

En la presente investigacion planteamos una Hipdtesis principal construida a partir de
un conjunto de investigaciones, que permiten deducir que hay una relacion directa entre el
plan de mejora de atencion al cliente vy las relaciones interpersonales entre agentes de
seguridad y estudiantes. Para la siguiente investigacion se pretende demostrar la siguiente

hipotesis.

Si se propone un plan de mejora de Atencidn al cliente basado en el modelo de Noriaki
Kano que se considera una herramienta a base de encuestas para ver como se siente el

usuario y si cumple con sus caracteristicas, de la Universidad Sefior De Sipan.

Esta hipdtesis principal indica que si, los agentes de seguridad mejoran su trato con los
estudiantes basandose en el modelo de Noriaki Kano mejorara las relaciones entre estudiante
y agente de seguridad con el modelo aplicado veremos que tanto esta satisfecho el estudiante
con el servicio de seguridad de la Universidad Sefior de Sipan. Se ha evaluado a las dos

variables de manera independiente para luego poder correlacionar ambas.
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CAPITULO V:

DISCUSION
5.1. Dimension: SIMPATIA

Indicadores: Interaccion del personal
El 40 % de los Estudiantes encuestados manifiestan que la interaccién de los
agentes de seguridad de la Empresa Matt Segurity que presta servicios en la
Universidad Sefior de Sipan no tiene una buena interaccion con los estudiantes
por cual refleja un mal servicio.
Causales:
e Falta de motivacion.
e Falta de comunicacion.
Consecuencias:
e Realizando talleres de motivacion mensual o semanalmente permitira al
personal desenvolver bien sus funciones.
¢ Desarrollando una buena comunicacion entre estudiantes y agentes de
seguridad se evitaran conflictos y malos entendidos entre ambos.
Indicadores: Actitud del individuo
El 40 % de los Agentes de seguridad no muestra una adecuada actitud a la hora
de desarrollar sus actividades, siempre trabajan sin motivacién, y muestran una
actitud negativa con los estudiantes y a veces conflictiva.
Causales:
e Falta de motivacion.

e Falta de comunicacion.
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Consecuencias:
e Realizando talleres de motivacion mensual o semanalmente permitira al
personal desenvolver bien sus funciones.
e Desarrollando una buena comunicacion entre estudiantes y agentes de
seguridad se evitaran conflictos y malos entendidos entre ambos.
Resultado Estimado: Se hard més capacitaciones acerca de la moral y los valores. , En la
actualidad se han dejado un poco atras los conceptos de la moral y los valores que la rodean

pero los valores son a priori, y absolutos, es decir, no sélo son algo por descubrir, sino que

tiene una validez universal.

e Fundamentacion: Autores: Keith Davis y John W. Newstrom.

¢ Obra: Comportamiento humano en el trabajo.
5.2. Dimension: LA APATIA
Indicadores: Estado de animo del personal de seguridad
En este grafico podemos observar que si un agente de seguridad no muestra un
buen estado de animo no desarrollara bien sus actividades y tampoco podra
resolver algun tipo de problema no sera capaz de dar solucién mas bien empeora

la situacién y nunca se llegara a dar solucion a un problema.

Causales:
e Problemas familiares o en el trabajo.
¢ Jefe muy Autoritario.
e Estrés Laboral.

Consecuencias:

eLa mayoria de personal de seguridad a veces tiene problemas
familiares y su estado de &nimo afecta el desarrollo de sus actividades

en la empresa.
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e Su jefe de grupo no apoya al personal, mas bien lo sobrecarga de sus
funciones y abusa por su mandato de autoridad.

e Los agentes cumplen su jornada laboral de 12 horas diarias y a veces

cumplen turnos entre semana sin descanso.

Indicadores: Mecanismos fisiologicos emociones
En este grafico podemos observar que se habla sobre los mecanismos
fisioldgicos de las emociones lo cual nos indica que los estudiantes califican mal
a los agentes de seguridad, los mecanismos fisiologicos lo podemos describir
de la forma que percibimos a una persona desde el primer momento que
entablamos un dialogo.

Causales:
¢ Desarrollo Psicologico de la persona.

Consecuencias:
e El desarrollo Psicologico tiene que ver de cdmo percibimos a una
persona desde el primer momento que la vez y que percibes en esa
persona.

Resultado Estimado: Se capacitara al personal en temas de motivacion, teniendo como
instrumento la piramide de Maslow Y el libro sobre comportamiento humano en el trabajo.
e Fundamentacion: Autores: Keith Davis y John W. Newstrom.
¢ Obra: Comportamiento humano en el trabajo.
5.3. Dimension: LA ANTIPATIA
Indicadores: Las actitudes de un Personal de seguridad.
En esta encuesta tenemos que un 45% de la poblacion estudiantil cree que los
agentes de seguridad no muestran un adecuado comportamiento en el desarrollo
de sus actividades laborales.
Causales:

e Falta de confianza.
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e Falta de respeto.
Consecuencias:

o El personal de seguridad no muestra una buena actitud lo cual no genera
confianza al estudiante.

o El respeto es lo esencial en una institucion, con este plan se evitaran los
conflictos entre ambos nadie se faltara el respeto tendremos un mejor
trato al cliente (el estudiante).

Indicadores: Comunicacion Persuasiva
En el grafico podemos observar que la comunicacion entre un agente y un
estudiante no es la adecuada no llegan a entablar una adecuada comunicacion,
porque la comunicacion entre ellos es para hacer consultas o alguna orientacion
dentro del campus universitario.
Causales:
e Falta de confianza.
o Falta de respeto.
Consecuencias:

o El personal de seguridad no muestra una buena actitud lo cual no genera
confianza al estudiante.

¢ El respeto es lo esencial en una institucion, con este plan se evitaran los
conflictos entre ambos nadie se faltara el respeto tendremos un mejor
trato al cliente (el estudiante).

Resultado Estimado:
Al saber formular preguntas y escuchar la interaccion entre ambos mejorara y su meta es
hacer més eficiente la comunicacion, comprension y control de la conducta humana. : La

satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud general
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de la persona hacia su trabajo. Los agentes desempefian sus labores dentro del campus
universitario pero ningun agente posee esa capacidad de entablar, escuchar y formular
preguntas con los estudiantes ya que la interaccion es parte del servicio de seguridad que
brindan dentro del campus universitario. A los empleados les interesa su ambiente de trabajo,
se interesan en que su ambiente de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite hacer
un buen trabajo. Un ambiente fisico comodo y un adecuado disefio del lugar permitiran un
mejor desempefio y favorecera la satisfaccion del empleado.
Fundamentacion: Autores: Keith Davis y John W. Newstrom.
Obra: Comportamiento humano en el trabajo
5.4. Dimension: LA EMPATIA
Indicadores: Buena actitud de colaboracion
En esta dimension podemos observar que el problema no es por el tema de la
seguridad dentro del campus universitario, el GUnico tema es que el personal de
seguridad no muestra buen comportamiento con el estudiante.
Causales:
e Su comportamiento no es el adecuado.
e Falta de capacitacion en atencion al cliente.
Consecuencias:
e En el comportamiento del personal se haran talleres sobre inteligencia
emocional y como deben actuar frente algin problema.
e Se Capacitara mas al personal en temas de atencion al cliente como

deben interactuar con el cliente y de como evitar conflictos.
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Indicadores: Abuso de autoridad.
Podemos observar que la encuesta muestra que un 30% de estudiantes es
victima de maltrato por parte de los agentes de seguridad, como podemos
observar hoy en dia la mayoria de empresas velan por mejorar su servicio y
satisfacer al cliente.
Causales:
e Imparcialidad.
e Equidad.
Consecuencias:
e Los agentes muestran imparcialidad con el estudiante, no son capaces
de dar alguna solucidn a cualquier problema se basan en su mandato.
e La Equidad esta dentro del cddigo de ética en donde las funciones para
cada miembro son equitativas al igual que el trato a los estudiantes.
Resultado Estimado:

Los agentes respetan las politicas de la empresa y sus procedimientos internos. Para
cada procedimiento los agentes siempre cuentan con un jefe de grupo y un supervisor para
cualquier problema que ocurra dentro del campus universitario, los procedimientos se rige de
acuerdo al reglamento interno de trabajo o normas. Los agentes conocen Ssus
responsabilidades y con respecto a este indicador no existe ningin problema, ya que la
responsabilidad es uno de los valores de la empresa y es parte del reglamento interno de
trabajo.

e Fundamentacion: Autores: Keith Davis y John W. Newstrom.

¢ Obra: Comportamiento humano en el trabajo
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CONCLUSIONES

1.- Se diagnostico que lo agentes de Seguridad tienen muchos problemas con los
Alumnos de la Institucion, finalizando la investigacion llegamos a la conclusién de
que el Servicio de Seguridad en la Universidad Sefior de Sipan no cuenta con el trato
adecuado a los Estudiantes y por ende existen muchos problemas en el entorno de la

Universidad.

2.- Al concluir la investigacion se identificé una actitud negativa de los agentes de
seguridad, la falta de comunicacidn, las malas relaciones interpersonales, los estados
de animo, afectan el momento que van a realizar sus actividades en el campus

universitario.

3.- Al finalizar concluimos que el disefio de atencion al cliente se basa en lo que
debemos mejorar para evitar cualquier molestia en los estudiantes y mejorar su trato

con ellos, percibir lo que el cliente quiere y satisfacerlo de una manera adecuada.

4.- Se debe proponer un plan de mejora de atencion al cliente para mejorar las
relaciones interpersonales entre agentes de seguridad y estudiantes de la Universidad
Sefior de Sipan logrando buen ambiente laboral dentro del campus universitario y
cortando las quejas que se venian presentando por este problema que afectaban a la

institucion.
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RECOMENDACIONES
1.- Se desarrollara Talleres para el Manejo de conflictos laborales. Estos estan
disefiados para facilitar la reconstruccion de un conflicto basandose en la
transformacion de las actitudes y percepciones de las diversas partes involucradas en
dicho conflicto. Por ello el método de resolucidn apunta no sélo a abordar el conflicto
actual identificando los elementos potenciales para un acuerdo, sino también
abordando las causas subyacentes reconstruyendo las relaciones entre las partes.
2.- Aplicar el sistema F.O.D.A. Personal, es la capacidad de actuar profesionalmente,
donde se evaluara la fortalezas y debilidades que estan relacionadas con nuestro
aspecto personal por naturaleza (virtudes y defectos) y los adquiridos (habilidades y
estudios) y las Oportunidades y Amenazas, el FODA personal es una herramienta (til
para prepararnos para los desafios a futuro y también nos permite un crecimiento tanto
en lo personal como laboral.
3.- Aplicaremos Sistemas de Liderazgo para crear y mantener valores compartidos,
transparencia y modelos éticos en todos los niveles de organizacion y establecer la
confianza vy eliminar los temores. Proporcionar a las personas recursos necesarios,
capacitacién y libertad para actuar con responsabilidad, al mismo tiempo, el
reconocimiento y la recompensa por un trabajo de buena calidad.
4.- Talleres de comunicacién y Trabajo en Equipo para promover la reflexion personal
y grupal de los participantes, incentivando en la toma de conciencia de su propia
accion personal. También fomentar la comunicacion, cooperacion, aumentando su
capacidad de influir positivamente tanto a nivel personal, como en el ambito laboral,
familiar, comunitario y social. Motivarse y desarrollarse con el fin de aportar

positivamente al desarrollo y cumplimiento de metas programadas.
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ANEXO 1:

Matriz de Consistencia

TITULO

FORMULACION

DEL PROBLEMA

OBJETIVO

GENERAL

HIPOTESIS

VARIABLES

DISENO DE

INVESTIGACION

“PROPUESTA DE PLAN
DE MEJORA DE
ATENCION AL CLIENTE
PARA MEJORAR LAS
RELACIONES
INTERPERSONALES
ENTRE AGENTES DE
SEGURIDAD Y
ESTUDIANTES DE LA
UNIVERSIDAD SENOR

DE SIPAN”

¢ Coémo mejorar las
relaciones
interpersonales entre
agentes de seguridad
y estudiantes de la
universidad sefior de

Sipan?

Proponer un plan de
mejora de atencion al
cliente para mejorar
las relaciones
interpersonales entre
agentes de seguridad
y estudiantes de la
universidad sefior de

Sipan.

La implantacion de plan
de mejora de atencién al

cliente permitira mejorar

las relaciones
interpersonales entre
agentes de seguridad y
estudiantes de la
universidad sefior de

Sipan.
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INDEPENDIENTE
Plan De Mejora De
Atencion Al Cliente
DEPENDIENTE
Relaciones
Interpersonales Entre
Agentes De Seguridad
Y Estudiantes De La
Universidad Sefior De

Sipan

El disefio de la
investigacion es

aplicada.



ANEXO 2

ENCUESTA APLICADA A:

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: La presente encuesta tiene por objetivo identificar
como son las relaciones interpersonales con el personal de seguridad, para tener
claridad sobre la situacion actual.

» Esta encuesta consta de 10 preguntas.

» Lea atentamente cada una de ellas, revise las opciones, y elija la
alternativa que crea usted conveniente.

» Marque la alternativa seleccionada con un O

» No es necesario incluir su nombre en la presente encuesta, solo
complete los datos con su edad y género.

Género:
Edad:

1. ;Cémo es la interaccion agentes de seguridad?

a) Muy Buena

b) Buena
C) Regular
d) Mala

2. ;Como califica la actitud de un agente de seguridad en el campus?

a) Muy Buena

b) Buena
C) Regular
d) Mala
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3. ;Como califica es estado de animo de los agentes de seguridad?

a) Muy bueno

b) Bueno
c) Regular
d) Malo

4. ;Cémo califica los mecanismos fisioldgicos de las emociones de los agentes

de seguridad?

a) Muy bueno

b) Bueno
C) Regular
d) Malo

5. ;Como califica el comportamiento de cada agente de seguridad?

a) Muy bueno

b) Bueno
C) Regular
d) Malo

6. ;Como califica usted la comunicacién persuasiva de cada agente de

seguridad?

a) Muy fluida
b) Fluida

C) Poco Fluida
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7.;Como considera el servicio de seguridad dentro del campus universitario?

a) Bueno
b) Regular
c) Malo

d) Muy malo

8. ;Usted alguna vez fue victima de maltrato por los agentes de seguridad?

a) A veces

b) De vez en cuando
C) Siempre

d) Nunca

9.;Si usted fuera duefio/a de la universidad y percibe que los agentes de

seguridad tratan mal al estudiante que decisidon tomaria? Y ;Por qué?

10. Sitiene algun comentario u observacion final sea tan amable de

describirlo:
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ANEXO 3

3.1 Fundamentacion del Diagnostico Situacional de la Variable Dependiente

Nombre de la Entidad: Universidad Sefior de Sipan

Actividad que se dedica: Casa de estudios a Nivel Universitario.

Rubro: Casa de Estudios.

Explicacion de la necesidad que la entidad tiene:

La Universidad Sefior de Sipan, es una institucion importante dedicada a brindar
servicios de educacion superior, esta cuenta con varios edificios y campus situados en
la carretera Pimentel Km. 5; en sus instalaciones, recibe mas de cuatro mil
estudiantes en sus diferentes horarios, en la universidad laboran mas de un centenar
de personas entre docentes, técnicos, personal administrativo, personal de
mantenimiento y personal de seguridad. En ese contexto se sitla la problemética
siguiente:

Al recibir a tantas personas en sus instalaciones el sistema de seguridad actual de la
universidad no hay buenas relaciones interpersonales con los estudiantes.

La falta de comunicacion impide que los agentes de seguridad se lleven bien con los
estudiantes ocasionando una molestia y entablar lazos con otras personas.

Este problema afecta la imagen de la institucién ocasionando molestias a los
estudiantes y que estos opten por ir a otra institucion donde les brinden mejor
atencion.

Como institucion educativa de alto nivel se debe evitar que ocurran esos problemas y
prevenir que estos hechos ocurran en las instalaciones.

El proyecto que se pretende realizar se basa en mejorar las Relaciones Interpersonales

es una interaccion reciproca entre dos 0 mas personas.
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En la Universidad existe la necesidad de crear una solucion frente a este problema
que permita garantizar una excelente comunicacion ya que nos permite lograr ciertos
objetivos necesarios para el desarrollo en una sociedad.

El proyecto propuesto no solo es importante para mejorar la comunicacion con los
estudiantes, sino ademéas de que los agentes de seguridad sepan interactuar con los
estudiantes y mejore las relaciones interpersonales.

Existen muchos factores que considerar para la ejecucioén de este proyecto como
primer punto debemos poner en practica la Empatia que significa ponerse en el lugar
de otro intentar comprender su punto de vista desde su posicion, insertar positividad
en los demas encontrar el lado positivo de cada persona, intentar actuar positivamente

en pequefios detalles de la vida diaria en relacion con los demas.
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SINTESIS DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL: VARIABLE DEPENDIENTE

DIMENSION

INDICADOR

SINTESIS DEL RESULTADO

OBTENIDO

LASIMPATIA

COMUNIDAD DE

SENTIMIENTOS

El resultado es negativo, En la
actualidad se han dejado un poco
atrés los conceptos de la moral y los
valores que la rodean pero los valores
son a priori, y absolutos, es decir, no
solo son algo por descubrir, sino que

tienen Una validez universal.

ACTITUD DE UN

INDIVIDUO

La actitud que muestran los agentes
no es buena en el momento que
desemperian sus actividades. Lo cual
llega a una conclusion de que su
estima es baja, la estima baja
concierne al respeto de las demas
personas: la necesidad de atencién,
aprecio, reconocimiento, reputacion,
estatus, dignidad, fama, gloria, e
incluso dominio. El tener satisfecha

esta necesidad apoya el sentido de
vida y la valoracién como individuo,
que tranquilamente puede escalonar y
avanzar hacia la necesidad de la

autorrealizacion.
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LA APATIA

IMPASIBILIDAD DEL

ANIMO

Su estado de &nimo no contribuye a
la hora de realizar sus actividades, el
estado de &nimo de un individuo
influye en el comportamiento
humano, desde un punto de vista
psicoldgico, la impasibilidad, en
algunas circunstancias o contextos,
especialmente en las sociales, se
puede definir como un problema
tanto psicoldgico o como social, que
atentara contra la correcta interaccion
y la adaptacién de un individuo en un
grupo determinado, ya que la
mayoria lo calificara como una

persona demasiada fria.

MECANISMOS FISIOLOGICOS

DE LAS EMOCIONES

Los agentes no muestran buenos
mecanismos fisioldgicos de las
emociones, estos mecanismos
contribuyeron decisivamente al
desarrollo de la psicologia en general

y de la emocion en particular.
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LA EMPATIA

BUENA ACTITUD DE

COLABORACION

No existe colaboracion entre los
agentes de seguridad solo cumplir
con sus labores. Ser un buen
colaborador permite que uno se sienta
parte de la organizacién y también
proporcionar un mejor ambiente de
trabajo. La colaboracion y la buena
predisposicion son elementos
contagiosos entre los ambientes
laborales, y comportarnos dando el
ejemplo puede ser una manera ideal
de mejorar un buen ambiente de
trabajo.

¢Qué es ser un buen
colaborador?

El buen colaborador hace lo
suyo, y también hace un poco mas,
siempre orientado a alcanzar las
metas que se propone, particulares y
también generales. Es alguien que se
extiende de su &mbito si fuera
necesario, para poder brindar mejores

resultados en su labor.
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VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADOR

INDEPENDIENTE:

PLAN DE MEJORA

DE ATENCION AL

CLIENTE

ACTITUD POSITIVA

COMPORTAMIENTO DEL SER

HUMANO COMO ENDE

COMUNICACION

COMUNICACION POSITIVA

COMUNICACION NEGATIVA

ENTENDER AL

CLIENTE

DOMINAR EL ARTE DE

ESCUCHAR Y FORMULAR

PREGUNTAS

AMABILIDAD

CONSTRUIR RELACIONES
SOLIDAS Y DURADERAS CON

LOS CLIENTES

DESEMPENO

CONOCER SUS

RESPONSABILIDADES

DOMINAR LOS SISTEMAS Y

HERRAMIENTAS

TECNOLOGICAS

CONOCER Y RESPETAR LAS

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

INTERNOS
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ANEXO 4:

DETALLES TECNICOS: ETAPAS DE DESARROLLO

VARIABLE INDEPENDIENTE: PLAN DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDADES PROCESOS INDICADOR RESULTADOS ESTIMADOS FUNDAMENTACION
Al mejorar la simpatia de los | Anx 4.1
agentes de  seguridad la
Universidad Sefior de Sipan estarad
proporcionando un buen servicio el

LASIMPATIA cliente que en este caso son los
ACTITUD COMPORTAMIENTO estudiantes, se sentira mas ligado a
POSITIVA DEL SER HUMANO la Institucion.
COMO ENDE Se hard mas capacitaciones acerca | Anx 4.2
COMUNIDAD DE | de lamoral y los valores.
SENTIMIENTOS
Se capacitara al personal entemas | Anx 4.3
ACTITUD DE UN | de motivacion, teniendo como
INDIVIDUO instrumento la piramide de Maslow.
Se haran test de personalidad para | Anx 4.4

COMUNICACION

COMUNICACION
POSITIVA

IMPASIBILIDAD
DEL ANIMO

hacer una valoracion de la persona
y la forma que habitualmente de
comportarse a la hora de realizar
sus labores.
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Se hara charlas motivacionales a los | Anx 4.5
. MECANISMOS | agentes de seguridad sobre
COMUNICACION FISIOLOGICOS | comportamiento, conducta, y como
NEGATIVA DE LAS deben actuar ante cualquier
EMOCIONES situacion.
DOMINAR EL ARTE Terapeutas especializados en apatia | Anx 4.6
ENTENDER AL DE ESCUCHAR Y LA APATIA aplicando técnicas como EFT
CLIENTE FORMULAR (Emotional Freedon Techniques)
PREGUNTAS Es una Técnica de Liberacion del
malestar Emocional.
CONSTRUIR Vamos proponer un ejercicio de Anx 4.7
RELACIONES c Programaciéon Neurolinguistica,
AMABILIDAD SOLIDAS Y LA ANTIPATIA sirve para trabajar la antipatia que
DURADERAS CON siento hacia una persona con la que
LOS CLIENTES tengo que tratar de forma frecuente.
Dentro de sus funciones los agentes | Anx 4.8.
CONOCER SUS conocen sus funciones y actividades
que desarrollan dentro del campus
RESPONSABILIDADES universitario.
DOMINARLOS LA EMPATIA Estas herramientas estan a Anx 4.9
SISTEMAS Y nosofece intercambiar
DESEMPENO HERRAMIENTAS informacion y conocimiento.
Ademas que pueden ser utilizadas
TECNOLOGICAS por todas las personas sin costo.
CONOCERY Cada agente conoce sobre las Anx 4.10
RESPETAR LAS politicas de la empresa y estan al
POLITICAS Y tanto sobre los procedimientos que
PROCEDIMIENTOS tienen que cumplir dentro de la
INTERNOS Organizacioén.

85




ANEXO 4.1.

RELACION ENTRE ACTITUD POSITIVA y COMUNIDAD DE SENTIMIENTOS

VARIABLE DEPENDIENTE.- COMUNIDAD DE SENTIMIENTOS

SITUACION ACTUAL.- El resultado es negativo, En la actualidad se han dejado un poco atras los conceptos de la moral y los valores que

la rodean pero los valores son a priori, y absolutos, es decir, no s6lo son algo por descubrir, sino que tiene una validez universal.

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESULTADOS

ESTIMADO

TIEMPO ESTIMADO

FUENTE

COMPORTAMIENTO DEL

SER HUMANO COMO ENDE.-

La actividad que se
desarrollara sera de hacer

capacitaciones sobre

comportamiento del ser humano,

y como deberia interactuar a la
hora de desempefiar sus

actividades laborales.

Personal especialistas en el
tema. Separatas. Material
didéctico.

Dinero.

COMUNIDAD DE
SENTIMIENTOS

Se hara méas
capacitaciones acerca de

la moral y los valores.

El tiempo que se estima es
de un afio, durante ese
tiempo se haran
capacitaciones al personal
mensualmente hasta lograr
el objetivo que es mejorar
las Relaciones

Interpersonales.

Nombre de autores: Keith Davis
y John W. Newstrom.
Obra: Comportamiento humano

en el trabajo.
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ANEXO 4.2

RELACION ENTRE ACTITUD POSITIVAy LA SIMPATIA

VARIABLE DEPENDIENTE.- LA SIMPATIA

SITUACION ACTUAL.- La simpatia se califica como la capacidad de percibir las emocionas de otra persona. Los agentes de seguridad son

personas que no tienen buena simpatia hacia los estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan, siempre existe desmotivacion en los agentes lo

Cual no cuentan con una simpatia adecuada a la hora de realizar sus actividades en el campus universitario.

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESULTADOS
ESTIMADO

TIEMPO ESTIMADO

FUENTE

COMPORTAMIENTO
DEL SER HUMANO

Personas especialistas en

Al mejorar la simpatia
de los agentes de

El tiempo que se estima

COMO ENDE.- el tema. seguridad la es de un afio, durante Autor.

La actividad que se Separatas. Universidad Sefior de | ese tiempo se haran Nombre de autores: Keith
desarrollara sera de hacer Material didactico. Sipan estara capacitaciones al Davis y John W. Newstrom.
capacitaciones sobre Dinero. proporcionando un personal mensualmente | Obra: Comportamiento

comportamiento del ser
humano, y como deberia
interactuar a la hora de
desempefiar sus
actividades laborales.

buen servicio el
cliente que en este
caso son los
estudiantes, se sentira
maés ligado a la
Institucion.

hasta lograr el objetivo
que es mejorar las
relaciones
interpersonales.

humano en el trabajo.
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ANEXO 4.3
RELACION ENTRE ACTITUD POSITIVA y ACTITUD DE UN INDIVIDUO
VARIABLE DEPENDIENTE.- ACTITUD DE UN INDIVIDUO.

SITUACION ACTUAL.- La actitud que muestran los agentes no es buena en el momento que desempefian sus actividades. Lo cual llega a
una conclusion de que su estima es baja, la estima baja concierne al respeto de las demas personas: la necesidad de atencion, aprecio,
reconocimiento, reputacion, estatus, dignidad, fama, gloria, e incluso dominio.

La merma de estas necesidades se refleja en una baja autoestima e ideas de inferioridad. El tener satisfecha esta necesidad apoya el sentido de

Vida y la valoracion como individuo, que tranquilamente puede escalonar y avanzar hacia la necesidad de la autorrealizacion.

ACTIVIDAD RECURSOS RESULTADOS TIEMPO ESTIMADO FUENTE
ESTIMADO

COMPORTAMIENTO
DEL SER HUMANO Personas especialistas en El tiempo que se estima
COMO ENDE.- el tema. Se capacitara al es de un afo, durante Autor.
La actividad que se Separatas. personal entemas de | ese tiempo se haran Nombre de autores: Keith
desarrollara seré de hacer Material didactico. motivacion, teniendo | capacitaciones al Davis y John W. Newstrom.
capacitaciones sobre Dinero. como instrumento la | personal mensualmente | Obra: Comportamiento
comportamiento del ser piramide de Maslow | hasta lograr el objetivo | humano en el trabajo.
humano, y como deberia Y el libro sobre que es mejorar las
interactuar a la hora de comportamiento relaciones
desemperiar sus humano en el trabajo | interpersonales.

actividades laborales.
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ANEXO 4.4
RELACION ENTRE: COMUNICACION y COMUNICACION POSITIVA
VARIABLE DEPENDIENTE.- COMUNICACION POSITIVA

SITUACION ACTUAL: La correcta comunicacion, tanto sea formal o informal, es la clave para crear buenas relaciones dentro de una organizacion,
Su estado de &nimo no contribuye a la hora de realizar sus actividades, el estado de &nimo de un individuo influye en el comportamiento
humano, desde un punto de vista psicologico, la impasibilidad, en algunas circunstancias o contextos, especialmente en las sociales, se puede

definir como un problema tanto psicoldgico o como social, que atentara contra la correcta interaccién y la adaptacion de un individuo en un

grupo determinado, ya que la mayoria lo calificara como una persona demasiada fria.

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESULTADOS
ESTIMADO

TIEMPO ESTIMADO

FUENTE

Personas especialistas en

Se capacitara al

El tiempo que se estima
es de un afo, durante

Autor.

COMUNICACION el tema. personal entemas de | ese tiempo se haran Nombre de autores: Keith
POSITIVA: Separatas. motivacion, teniendo | capacitaciones al Davis y John W. Newstrom.
Material didactico. como instrumento la | personal mensualmente | Obra: Comportamiento
Dinero. piramide de Maslow | hasta lograr el objetivo | humano en el trabajo.

Y el libro sobre
comportamiento
humano en el trabajo

que es mejorar las
relaciones
interpersonales.
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ANEXO 4.5
RELACION ENTRE: COMUNICACION y COMUNICACION NEGATIVA
VARIABLE DEPENDIENTE.- COMUNICACION NEGATIVA

SITUACION ACTUAL: Los agentes no muestran buenos mecanismos fisiologicos de las emociones, estos mecanismos contribuyeron
decisivamente al desarrollo de la psicologia en general y de la emocion en particular.Nuestra propia imagen nos condiciona en nuestra
capacidad de comunicar. Las personas que no tienen un concepto positivo de si mismas, muchas veces tienen gran dificulta para comunicarse

con los demas, Otro atributo personal es la voluntad de mostrase abierto en el trato con los demas.

ACTIVIDAD RECURSOS RESULTADOS TIEMPO ESTIMADO FUENTE
ESTIMADO

El tiempo que se estima

Personas especialistas en | Se capacitara al es de un afo, durante Autor.
COMUNICACION el tema. personal en temas de | ese tiempo se haran Nombre de autores: Keith
NEGATIVA Separatas. motivacion, teniendo | capacitaciones al Davis y John W. Newstrom.
Material didactico. como instrumento la personal mensualmente | Obra: Comportamiento
Dinero. piramide de Maslow hasta lograr el objetivo | humano en el trabajo.
Y el libro sobre que es mejorar las
comportamiento relaciones

humano en el trabajo | interpersonales.
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ANEXO 4.6
RELACION ENTRE: ENTENDER AL CLIENTE y DOMINAR EL ARTE DE ESCUCHAR Y FORMULAR PREGUNTAS
VARIABLE DEPENDIENTE.- DOMINAR EL ARTE DE ESCUCHAR Y FORMULAR PREGUNTAS

SITUACION ACTUAL: La satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud general de la persona hacia
su trabajo. Los agentes desempefian sus labores dentro del campus universitario pero ningin agente posee esa capacidad de entablar,

escuchar y formular preguntas con los estudiantes ya que la interaccion es parte del servicio de seguridad que brindan dentro del campus

universitario.

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESULTADOS
ESTIMADO

TIEMPO ESTIMADO

FUENTE

DOMINAR EL ARTE

Personas especialistas en

Al saber formular
preguntas y escuchar
la interaccion entre
ambos mejorara y no

El tiempo que se estima
es de un afio, durante
ese tiempo se haran

Autor.
Nombre de autores: Keith

DE ESCUCHAR Y el tema. existirad Su capacitaciones al Davis y John W. Newstrom.
FORMULAR Separatas. meta es hacer méas personal mensualmente | Obra: Comportamiento
PREGUNTAS Material didactico. eficaces la hasta lograr el objetivo | humano en el trabajo.

Dinero. comunicacion, que es mejorar las

Comprensién,
prediccion y control
de la conducta
humana.

relaciones
interpersonales.
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ANEXO 4.7
RELACION ENTRE: AMABILIDAD y CONSTRUIR RELACIONES SOLIDAS Y DURADERAS CON LOS CLIENTES
VARIABLE DEPENDIENTE.- CONSTRUIR RELACIONES SOLIDAS Y DURADERAS CON LOS CLIENTES

SITUACION ACTUAL: No existe colaboracion entre los agentes de seguridad solo cumplir con sus labores. Ser un buen colaborador permite
gue uno se sienta parte de la organizacién y también proporcionar un mejor ambiente de trabajo. La colaboracion y la buena predisposicion
son elementos contagiosos entre los ambientes laborales, y comportarnos dando el ejemplo puede ser una manera ideal de mejorar un buen
ambiente de trabajo. ;Qué es ser un buen colaborador? EI buen colaborador hace lo suyo, y también hace un poco mas, siempre orientado a

alcanzar las metas que se propone, particulares y también generales. Es alguien que se extiende de su ambito si fuera necesario, para poder

brindar mejores resultados en su labor.

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESULTADOS
ESTIMADO

TIEMPO ESTIMADO

FUENTE

CONSTRUIR
RELACIONES
SOLIDAS Y
DURADERAS CON
LOS CLIENTES

Personas especialistas en
el tema.
Separatas.
Material didactico.
Dinero.

Al mejorar las
relaciones entre
agentes y estudiantes
abra una mejora en la
atencion al cliente.

El tiempo que se estima
es de un afio, durante
ese tiempo se haran
capacitaciones al
personal mensualmente
hasta lograr el objetivo
que es mejorar las
relaciones
interpersonales.

Autor.

Nombre de autores: Keith
Davis y John W. Newstrom.
Obra: Comportamiento
humano en el trabajo.
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ANEXO 4.8

RELACION ENTRE: DESEMPENO y CONOCER SUS RESPONSABILIDADES
VARIABLE DEPENDIENTE.- CONOCER SUS RESPONSBILIDADES

SITUACION ACTUAL:

Los agentes conocen sus responsabilidades y con respecto a este indicador no existe ningn problema, ya que la responsabilidad es uno de
los valores de la empresa y es parte del reglamento interno de trabajo.

ACTIVIDAD RECURSOS RESULTADOS TIEMPO ESTIMADO FUENTE
ESTIMADO
El tiempo que se estima
Dentro de sus es de un afo, durante Autor.
Personas especialistas en | funciones los agentes | ese tiempo se haran Nombre de autores: Keith
CONOCER SUS el tema. conocen el reglamento | capacitaciones al Davis y John W. Newstrom.
RESPONSABILIDADES Separatas. interno de trabajoy | personal mensualmente | Obra: Comportamiento
Material didactico. saben como deben | hasta lograr el objetivo | humano en el trabajo.
Dinero. realizar sus que es mejorar las

actividades dentro del | relaciones
campus universitario. | interpersonales.
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ANEXO 4.9

RELACION ENTRE: DESEMPENO y DOMINAR LOS SISTEMAS Y HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

VARIABLE DEPENDIENTE.- DOMINAR LOS SISTEMAS Y HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
SITUACION ACTUAL: Las herramientas tecnoldgicas son aquellos programas o aplicaciones que nos permiten tener acceso a la

informacion, y estan a disposicion de todas las personas, en la mayoria de los casos, de manera gratuita. El uso y aplicacion que se le da

a estas herramientas, va a depender de las necesidades y caracteristicas de cada usuario.

ACTIVIDAD RECURSOS RESULTADOS TIEMPO ESTIMADO FUENTE
ESTIMADO
Estas herramientas | No hay un tiempo Autor.
estan a disposicion de | estimado para el uso de | Nombre de autores: Keith
todas las personas y | estas herramientas Davis y John W. Newstrom.
DOMINAR LOS Computadoras nos ofrece tecnoldgicas ya que su | Obra: Comportamiento
SISTEMAS Y Programas intercambiar uso es de manera diaria | humano en el trabajo.
HERRAMIENTAS Aplicaciones informacion y en la hora de realizar
TECNOLOGICAS conocimiento. sus labores.
Ademas que pueden
ser utilizadas por
todas las personas sin
costo.
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ANEXO 4.10.

RELACION ENTRE: DESEMPENO y CONOCER Y RESPETAR LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS.

VARIABLE DEPENDIENTE.- CONOCER Y RESPETAR LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS.

SITUACION ACTUAL: Los agentes respetan las politicas de la empresa y sus procedimientos internos. Para cada procedimiento los

agentes siempre cuentan con un jefe de grupo y un supervisor para cualquier problema que ocurra dentro del campus universitario, los

procedimientos se rige de acuerdo al reglamento interno de trabajo o normas.

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESULTADOS
ESTIMADO

TIEMPO ESTIMADO

FUENTE

CONOCERY
RESPETAR LAS
POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS
INTERNOS

Personas especialistas en
el tema.

Separatas.

Material didactico.
Dinero.

Cada agente conoce
sobre las politicas de
la empresa y estan al
tanto sobre los
procedimientos que
tienen que cumplir
dentro de la
organizacion.

El tiempo que se estima
es de un afio, durante
ese tiempo se haran
capacitaciones al
personal mensualmente
hasta lograr el objetivo
que es mejorar las
relaciones
interpersonales.

Autor.

Nombre de autores: Keith
Davis y John W. Newstrom.
Obra: Comportamiento
humano en el trabajo.
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ANEXO 5

PRESUPUETO

5.1 MATERIALES.

N° COSTO
DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA | CANTIDAD UNITARIO TOTAL
1 Papel Bond Millar 2 S/.15.00 S/.30.00
2 Tinta de Impresora Unidad. 1 S/. 30.00 S/.30.00
3 Folder de manila Unidad 2 S/.0.80 S/.1.60
4 Impresiones Unidad. 500 S/.0.15 S/. 75.00
5 Copias Unidad. 2000 S/.0.15 S/. 300.00
6 Anillado Unidad. 50 S/. 3.00 S/. 150.00
7 Material de Escritorio Unidad. S/. 300.00 S/. 300.00
TOTAL S/. 886.60
5.2 EQUIPOS
N° COSTO
DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA | CANTIDAD UNITARIO TOTAL
1 Laptop Unidad 1 S/. 1,800.00 S/. 1,800.00
2 Impresora Unidad. 1 S/. 500.00 S/. 500.00
TOTAL S/. 2,300.00
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5.3 SERVICIOS

N° DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA | CANTIDAD UNITARIO TOTAL
1 Internet Meses 12 S/.70.00 S/. 840.00
2 Movilidad y viaticos Meses 12 S/. 30.00 S/. 360.00
3 Alquiler de proyector Horas 240 S/. 10.00 S/. 2,400.00
4 Psicdlogo Horas 480 S/. 300.00 S/. 144,000.00
TOTAL S/. 147,600.00
(1) — Mensual 70.00 mensual x 12 meses.
(2) — 5 horas a la semana x 4 semanas al mes x 12 meses.
(3) - 10 horas a la semana x 4 semanas al mes x 12 meses.
RESUMEN TOTAL
SUB TOTAL
X DISSERIACLION EFECTIVO |VALORIZADO| IMPORTE
1 | Materiales. 886.60 - 886.60
2 | Equipos. - 2300.00 2,300.00
3 |[Servicios. 360.00 147.240.00 147,600.00
TOTAL: 1246.60 149,540.00 150,786.60
%: 29% 71% 100%
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