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RESUMEN EJECUTIVO

En América Latina se han desarrollado algunas propuestas que reconocen a las
habilidades blandas como componentes esenciales para el desempefio laboral de los
colaboradores del Servicio de Atencion al Estudiante (SAE). No obstante, estas
iniciativas no suelen difundirse ampliamente debido al limitado conocimiento que existe
sobre el tema. Frente a esta realidad, el programa educativo planteado tiene como
proposito principal sensibilizar a los colaboradores respecto a la relevancia de fortalecer
dichas competencias para ofrecer un servicio de calidad en instituciones de educacion

superior.

El plan contempla la realizaciéon de cuatro talleres orientados a que puedas
desarrollar habilidades especificas: comunicacidon, adaptabilidad y flexibilidad,
compromiso y empatia. Cada taller estara conformado por un grupo de 14 participantes,
lo que permitira un trabajo mas cercano y personalizado que facilite la aplicacion préctica

de lo aprendido en su labor cotidiana.

La metodologia propuesta se fundamenta en un enfoque activo, participativo y
colaborativo, favoreciendo que los colaboradores identifiquen intereses, necesidades y
emociones propias y ajenas, con el fin de que la experiencia de ensefianza-aprendizaje
sea enriquecedora. El programa se implementara en un mddulo académico con una
duracion de dos meses y, al término de cada taller, se aplicard una evaluacion a través de
cuestionarios y observaciones en el contexto de las actividades del area, complementadas

con listas de control.

En sintesis, se espera que los participantes del programa, al involucrarse de
manera activa y continua, fortalezcan sus capacidades comunicativas, incrementen su
adaptabilidad y flexibilidad ante situaciones imprevistas, afiancen su compromiso con el
servicio estudiantil y, de manera especial, desarrollen una actitud empatica hacia si

mismos y hacia los demas.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1.Situacion problematica

Las instituciones educativas han atravesado transformaciones
significativas a lo largo del tiempo, lo que exige que los colaboradores fortalezcan
competencias que favorezcan una mejor interaccion con los estudiantes y, al mismo
tiempo, contribuyan a su proceso de aprendizaje. En este marco, el rol que cumplen los
colaboradores del Servicio de Atencion al Estudiante (SAE) requiere no solo de
habilidades técnicas, sino también de destrezas personales y sociales que potencien su
desempefio en diversos contextos. Estas competencias, conocidas como habilidades
blandas (HB), resultan esenciales para mejorar la calidad de la relaciéon con los

estudiantes en las areas vinculadas al SAE.

El presente trabajo de suficiencia se orienta a destacar la relevancia de capacitar
a los colaboradores del SAE de una Universidad Privada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, en el fortalecimiento de las HB, con el proposito de promover una
participacion mas inclusiva y de calidad dentro de la educacion superior. Para ello, se
expone inicialmente la problematica que sustenta el estudio, seguida de la construccion
del marco teodrico, donde se definen las habilidades blandas, la inteligencia emocional y
las cuatro competencias especificas seleccionadas como base del programa educativo:
Las habilidades abordadas fueron la comunicacion, la capacidad de adaptacion y
flexibilidad, el compromiso y la empatia. Para cerrar el informe, se expone la propuesta
de intervencion junto con los logros obtenidos, las conclusiones, asi como las
limitaciones encontradas y las proyecciones planteadas tras la culminacion del trabajo de

suficiencia.

Desde 1994, nuestra universidad ha brindado formacion académica de excelencia
a miles de jovenes en las ciudades de Trujillo, Cajamarca y Lima, consolidando su
presencia con nueve campus educativos a lo largo de tres décadas. Actualmente,
ofrecemos tres modalidades de estudio: presencial, dirigida a quienes siguen la ruta
universitaria tradicional; programas para personas que trabajan; y carreras a distancia.
Contamos con 40 programas de pregrado, 18 dirigidos a estudiantes que laboran y 15
completamente virtuales, ademds de mas de 40 convenios internacionales con
reconocidas universidades del mundo. Hoy en dia, nuestra comunidad est4 integrada por

mas de 4,500 docentes y colaboradores, junto con mas de 130 mil estudiantes y mas de

9
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70 mil egresados, de los cuales el 90% se encuentra trabajando y desarrollandose con

€xito en su area profesional.
1994
Fundacion en la ciudad de Trujillo, e inauguracion del primer campus ‘El Molino’.
2002
Inauguracion del segundo campus en Cajamarca.
2007
Integracion a la red Laureate Internacional Universities.
2010
Apertura de la primera sede en Lima, Los Olivos.
2012
Apertura del segundo campus en Trujillo: San Isidro.
2014
Apertura de la segunda sede en Lima: Breia.
2016
Un nuevo desafio: apertura de la sede San Juan de Lurigancho en Lima.
2017
Apertura de la sede Comas en Lima.
Recibe el licenciamiento de la SUNEDU.
2019
Inauguracion del octavo campus: Chorrillos en Lima.

Recibimos 3 estrellas a nivel institucional por QS Stars Rating System.

10
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2020

TAC-CINDA nos otorgd la acreditacion institucional internacional
2022

Recibimos 4 estrellas a nivel institucional por QS Stars Rating System.

Estamos entre las 10 mejores universidades peruanas en el indicador de Innovacion de

Scimago Institutions Rankings

2023
Nueva Carrera de Medicina Humana
Reconocidos por reporte de Sostenibilidad Ambiental

2024
Primer convenio de doble titulo con la universidad del Valle de México
30 medallas de oro, plata y bronce en el Kiwie 2024
Top 10 del sector educacion en ranking MERCO 2024
Top 4 de universidades peruanas en Scopus 2023

2025

Inauguracion del noveno campus: Ate en Lima.
Reacreditacion Internacional IAC — CINDA hasta el 2029.
Top 5 en el ranking internacional de sostenibilidad UI Green Metric 2024
Top 7 en el ranking Scimago 2025

Pertenecemos a Laureate Education, una reconocida red global de instituciones
de educacion superior que cuenta con una fuerte presencia en Latinoamérica y es experta

en gestion educativa.

Es mision de la Universidad “Transformar la vida de nuestros estudiantes

11
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mediante procesos educativos innovadores que privilegian el aprendizaje, el pensamiento
critico y el espiritu emprendedor, permitiéndoles contribuir al desarrollo sostenible de

nuestra sociedad y al logro de sus objetivos de vida”.

Es vision de la Universidad “Ser reconocidos como una universidad referente y
lider en el pais por su excelente calidad académica, que brinda educacion accesible e
inclusiva y que forma profesionales duefios de su destino que se desempenan de manera

exitosa en un entorno global”

El proposito de la Universidad es que formemos ciudadanos duenos de su

destino que logran sus suefios e influyen positivamente en sus entornos.

Organigrama:

Figura 1: Organigrama de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2: Flujograma Acompafiamiento al estudiante
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Definicion de Habilidades Blandas

La actitud puede entenderse como la manera en que una persona se percibe a si
misma y como esta autovaloracion influye en su interaccion con las demas personas, al
reflejar interés por su capacidad para relacionarse y entender el entorno en el que se
desarrolla. Por su parte la comunicacion, constituye la habilidad de expresar tanto esa
actitud como las competencias técnicas necesarias para establecer contacto efectivo con
otros. Finalmente, el comportamiento hace referencia al conjunto de normas, reglas y
convenciones sociales que facilitan la interaccion adecuada y la comunicacion eficiente

entre individuos (Guerra-Béez, 2019).

Shvedova, Korotetska & Kashkabash (2022) discuten que estas competencias se
han convertido en universalmente reconocidas como habilidades del siglo XXI y sefialan
que su desarrollo en educacion superior ain es fragmentario y no sistematico, pero
determinante para formar profesionales capaces de enfrentar situaciones no estandar,
tomar decisiones rapidas y tener comunicacion positiva. La actitud puede entenderse
como la forma en que una persona se percibe a si misma y cémo dicha autovaloracion
influye en su manera de relacionarse con los demas, mostrando interés por desarrollar sus
propias capacidades para comprender y adaptarse al entorno donde interacta. La
comunicacion, en este sentido, constituye la destreza que posibilita manifestar tanto la
actitud como las competencias técnicas necesarias para establecer vinculos con otros.
Finalmente, el comportamiento se concibe como el conjunto de normas, pautas y
convenciones sociales que facilitan una interaccion comunicativa efectiva (Guerra-Béez,

2019).

Ragusa et al. (2022) destacan que las habilidades blandas son esenciales en
ambientes laborales globalizados y diversos, y comprenden competencias como la
comunicacion efectiva, el trabajo en equipo, la asertividad y la capacidad de actuar bajo
presion. Permitiendo que toda persona logre prosperar en el entorno que se encuentre,

siendo el entorno laboral una posibilidad (Zegarra, 2022).

A partir de esta perspectiva, el Ministerio de Educacion vio la necesidad de
incorporar las habilidades blandas en el Curriculo Nacional de Educacion Basica
(CNEB), al reconocer su relevancia en la formacion de los estudiantes del siglo XXI

(Minedu, 2017, como se citd en Rojas, 2022). Asimismo, con la puesta en marcha del
14



uuuuuuu

iy “Programa educativo para fortalecer habilidades blandas en colaboradores del area de servicio al estudiante de una
universidad privada, 2025”

Proyecto Educativo Nacional al 2036, se reforzé la necesidad de potenciar estas
competencias como medio para favorecer aprendizajes mas significativos (Ministerio de

Educacion, 2021).

De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (2021), tras la
pandemia, las empresas priorizan cada vez mas estas habilidades, resaltando la
importancia de la autogestion, el pensamiento critico y la resiliencia para mejorar la
empleabilidad. Asimismo, en una revision sistemdtica reciente, se identifico que la
capacidad para comunicarse y cooperar en grupo son competencias esenciales mas

demandadas en contextos de aprendizaje y desempefio laboral (Khaliq et al., 2025).

La inteligencia emocional (IE) ha cobrado gran relevancia en los ultimos afios
como un factor decisivo en el &mbito laboral. La competencia que implica ser
consciente de las emociones, comprender su origen y gestionarlas adecuadamente en
uno mismo y en los demads, favoreciendo interacciones efectivas y saludables (Coleman
& Ali, 2022). En entornos de atencion y servicio, como el area de servicio al estudiante,
la IE constituye una competencia esencial para responder con empatia, paciencia y

eficacia frente a las necesidades de los estudiantes.

Diversos estudios recientes han confirmado la estrecha relacion entre
inteligencia emocional y desempefio laboral. Por ejemplo, se ha evidenciado que
cuando los lideres muestran altos niveles de IE, el personal percibe mayor motivacion,
flexibilidad y disposicion a realizar esfuerzos adicionales, lo que incrementa el
rendimiento general del equipo (Coleman & Ali, 2022). Asimismo, la IE se vincula
directamente con la calidad del servicio brindado y con la satisfaccion del usuario final,

en este caso, los estudiantes (Future Business Journal, 2025).
2.2 Programa educativo en habilidades blandas

Los programas educativos pueden entenderse como una herramienta de caracter
tedrico y practico que se disefia en funcion de las necesidades de la poblacion a la que
se orienta, asi como de los recursos disponibles para su ejecucion (Molina, 2007, como
se citd en Gutiérrez, 2022). En otras palabras, consisten en un conjunto de actividades
formativas planificadas de manera estructurada con el proposito de alcanzar objetivos
especificos en un determinado grupo. La OECD (2020) resalta que los programas
educativos contemporaneos tienen como objetivo clave preparar a los individuos para

enfrentar la complejidad del mundo laboral y social, fomentando competencias como el
15
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pensamiento critico, la resolucidon de problemas, la colaboracion y la comunicacion
efectiva. Estas metas se alinean con la necesidad de formar profesionales capaces de

adaptarse a entornos diversos y en constante transformacion.

En este marco, se considerd pertinente incorporar talleres enfocados en el
fortalecimiento de las habilidades blandas, con el fin de que los colaboradores
participen activamente, tengan un mayor contacto con dichas competencias y optimicen
su desempeio en el &mbito universitario. Las habilidades seleccionadas para el
programa han sido: La comunicacion, la adaptabilidad y flexibilidad, el compromiso y

la empatia, las cuales se describen a continuacion.

La primera HB considerada es la comunicacion, se plantea como la capacidad de
transmitir y comprender mensajes de manera clara y efectiva, lo que impacta de forma

positiva en el rendimiento académico y profesional (Castro, 2019).

La segunda es adaptabilidad y flexibilidad constituyen competencias
transversales fundamentales para el siglo XXI. La OECD (2020) las reconoce como
parte de las habilidades socioemocionales necesarias para afrontar los desafios de un
mundo laboral y educativo en transformacion, ya que favorecen la resiliencia, la

innovacion y la capacidad de aprendizaje continuo.

Por su parte la tercera HB, es el compromiso y se concibe como la actitud de los
individuos para adoptar los objetivos institucionales como propios, cumpliendo de
manera responsable con sus deberes tanto personales como profesionales. Esta
competencia también implica la habilidad de colaborar, aportar en la toma de
decisiones, trabajar por metas comunes y superar situaciones adversas que puedan

interferir en el logro de resultados (Gutiérrez-Torres, 2019).

Por ultimo, la empatia de acuerdo con Goleman (2021), la empatia forma parte
esencial de la inteligencia emocional, ya que implica no solo percibir las emociones de
los demas, sino también responder de forma constructiva y respetuosa. Esto cobra
especial relevancia en entornos de atencion al estudiante universitario, donde la
capacidad de escucha activa y la comprension emocional contribuyen a brindar un

servicio mas humano y de calidad.

En este sentido, el trabajo de suficiencia plantea como proposito la
implementacion de un programa formativo dirigido a los colaboradores, quienes

16
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participaron en talleres disefiados de manera integral con el objetivo de potenciar sus
habilidades. De esta forma, se buscé favorecer un mejor desempeno de los participantes

tanto en el &mbito profesional como en su desarrollo personal.

17
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Después de establecer el contexto tedrico, se ofrecen varias secciones que
facilitan un mayor avance y comprension de la propuesta de intervencion realizada en

este trabajo de suficiencia.
3.1 Objetivos

El objetivo general es fortalecer las habilidades blandas en colaboradores de
servicio al estudiante de la universidad, mediante un esquema de ensefianza que incluya
actividades précticas para mejorar esas capacidades interpersonales (HB). Para lograr este

objetivo general se plantearon los objetivos especificos que a continuacion se detalla:

- Fomentar la expresion asertiva y la escucha activa en el contexto laboral de la

universidad para desarrollar una comunicacion eficaz.

- Aumentar la capacidad de adaptacion y la flexibilidad ante circunstancias

inesperadas en el campus utilizando ideas creativas y novedosas.
- Fortalecer la dedicacion mediante la clarificacion de la identidad profesional.

- Fomentar la empatia para asegurar el éxito del aprendizaje basado en el respeto

reciproco, entendimiento y sensibilidad.
3.2 Participantes y analisis del entorno

Esta propuesta de intervencion es dirigida a colaboradores de universidades que
se dediquen al servicio y atencion al estudiante. Las areas que forman parte del area de
SAE son aquellas que tengan relacion con bienestar emocional, fisico, cultural y

biblioteca.

El programa se desarrolld con la participacion de colaboradores de las areas de
Acompafiamiento al Estudiante, Centro de Informacion, Vida Universitaria y Contacto
Presencial. Los trabajadores de estas unidades tienen edades comprendidas entre los 21
y 50 afios, predominando en su mayoria el género femenino. En cuanto a su formacion
académica, la mayoria posee estudios superiores culminados, mientras que un pequeno
grupo continia cursando una carrera universitaria con la finalidad de ampliar sus
competencias. Respecto a su procedencia, se identifico que los colaboradores son

originarios de la ciudad de Lima, pertenecientes a distintos niveles socioeconémicos y
18
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residentes en distritos cercanos a la institucion.

Para llevar a cabo el programa de fortalecimiento en habilidades blandas, se conto
con la participacion de 14 colaboradores. Las dinamicas de los talleres se trabajaron en
modalidad grupal, organizando equipos de tres o cuatro integrantes con el fin de fomentar
la interaccion entre ellos y garantizar una intervencion efectiva. Este aspecto se desarrolla

a detalle en el apartado metodologico del presente estudio.

Respecto al estudio del entorno, la universidad en la que desempefian funciones
los colaboradores se encuentra en Lima, especificamente en el distrito de San Juan de
Lurigancho. El distrito mencionado pertenece a un sector econdémico medio, medio bajo
y bajo y las pensiones de la universidad varian desde los S/450 hasta S/2605 por cuota.
Por lo tanto, una gran cantidad de alumnos carece de los recursos financieros requeridos
para cursar estudios universitarios y, en consecuencia, solicitan ayudas econémicas para
comenzar o continuar su educacion. Es relevante sefialar que la institucion educativa esta
equipada con lo esencial para ofrecer clases tanto en forma presencial como en linea, lo
que incluye la tecnologia que se requiera como conexion a internet, computadoras,
proyectores, software de disefio y aulas que son amplias, bien ventiladas y adecuadamente
iluminadas, ademas de contar con escritorios, pizarras, entre otros. De igual manera, tanto
los alumnos como los profesores y el personal pueden llegar a la universidad sin
dificultad, ya que hay opciones de transporte publico y privado que son accesibles para

toda la poblacion.
3.3 Metodologia

La propuesta presentada tenia como objetivo fomentar las habilidades blandas en
los colaboradores SAE. Para lograr esto, fue crucial que participaran activamente y
proporcionaran el apoyo continuo necesario para el area de SAE. Con este proposito, se

desarrollaron tres etapas del programa: sensibilizacion, educacion y evaluacion.

La primera etapa se centro en concienciar a los empleados para asegurar su
compromiso con el programa y la implicacion del area de SAE, que se encarga de todo
lo relacionado con el servicio a los estudiantes. Esta primera fase se realizé previo al
inicio del periodo académico, es decir, antes de que los estudiantes comenzaran sus
clases. Durante este momento, se dio a conocer el programa a los colaboradores,
detallando sus objetivos y la importancia de involucrarse en él. Para ello, se convoco a

una reunidon de aproximadamente treinta minutos en la sala del area de Acompafiamiento
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al Estudiante. Posteriormente, se ejecutd la segunda fase correspondiente al programa
educativo, la cual se implementé durante el periodo académico. En esta etapa se dictaron
cuatro talleres orientados a fortalecer las habilidades blandas de los colaboradores, cada
uno enfocado en una habilidad especifica, donde se tocaran de forma clara y precisa las

HB designadas para este presente programa, se les designo los siguientes titulos:
*Talleres de Comunicacion:
-Identificando mi forma de Comunicar
*Talleres de Adaptabilidad y Flexibilidad
-Soy capaz de adaptarme
*Talleres de Compromiso
-Creacion artistica
*Talleres de Empatia
-Desarrollando mi capacidad empatica

En este contexto, se observo que los talleres del programa educativo para
colaboradores SAE aplicaron un enfoque activo, participativo y colaborativo, pues
lograron reconocer los intereses, necesidades y emociones tanto propias como de otros,
con el fin de mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje. Es fundamental subrayar que
cualquier proceso de formacion supone una actividad que adicional a sus funciones
habituales y requiere compromiso, autonomia y comprension de la relevancia de aplicar

los conocimientos adquiridos para potenciar su crecimiento profesional o laboral.

Los talleres se llevaron a cabo en una unica sesion, cada uno con una duracion
de una hora y media, dividiéndose en tres fases. La primera fase fue la inicial, donde se
intentd averiguar, a través de preguntas directas, el nivel de conocimiento que tienen los
colaboradores sobre el tema a abordar. Se buscé generar un ambiente propicio que
favoreciera la motivacion, el compromiso y una actitud positiva en el inicio de cada

taller.

La segunda fase corresponde al desarrollo, en la que se implementé un enfoque

de aprendizaje cooperativo mediante dindmicas grupales como dramatizaciones y
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Jjuegos competitivos, entre otros. Resultdé adecuado emplear este tipo de dindmicas, ya
que son colaboradores en constante actividad y estdn acostumbrados a utilizar esta
metodologia en su rutina diaria. Aunque la mayoria de los talleres utilizaron esa
metodologia, hubo algunos en los que fue necesario promover un aprendizaje
individual, aplicando un enfoque basado en problemas, en el que se presentaron casos
para que buscaran soluciones. Ademas, se aplico un enfoque expositivo tradicional,
mediante el cual se present6 el tema central del taller y se abord6 la habilidad blanda a
tratar. Para ello, se emple6 material visual con informacion clara, precisa y accesible a

través de herramientas TIC relevantes.

La tercera etapa del taller correspondio al cierre, cuyo propoésito fue recoger las
percepciones de los colaboradores respecto a lo experimentado durante la fase de
desarrollo. En este espacio se promovid activamente la participacion, la reflexion y el
intercambio de opiniones sobre cémo los aprendizajes obtenidos podian aplicarse para
mejorar la calidad en el desempefio laboral. Este momento resulté fundamental, pues
permitid conocer como se sintieron los participantes al concluir la actividad,
reconociendo y valorando sus ideas, pensamientos y, principalmente, sus emociones.
Gracias a ello, se favorecid un acercamiento mas solido hacia el fortalecimiento de la

inteligencia emocional.

La etapa final y tercera es la de evaluacion, que se llevo a cabo antes de concluir
el MA, utilizando una herramienta de supervision. Este instrumento funciona como un
control que busca comprobar si el colaborador realmente aplica lo aprendido en su vida
diaria. Ademads, permiti6 observar el avance de cada participante, ayudandoles a
identificar sus fortalezas y a potenciar las habilidades que atn no habian cultivado tanto
en su ambito personal como profesional. Todo esto les proporcioné mayor
independencia en su proceso de aprendizaje y en su entorno donde laboran, de esta
manera, lograron desarrollar una actitud mas reflexiva respecto a los nuevos
conocimientos adquiridos y su aplicacion en el ejercicio de sus funciones. Resulta
crucial que esto se haya ejecutado siguiendo un esquema previamente establecido para

cada taller. Las preguntas formuladas variaron segun el contenido de sus exposiciones.

Por ultimo, los talleres se realizaron en la universidad, especificamente en un
aula espaciosa, ventilada, bien iluminada y equipada con computadora y proyector.
Estas aulas disponian de mesas grandes y sillas que podian acomodar a 20 participantes;

la disposicion de mesas y sillas se ajusto a las necesidades de cada taller. Igualmente,
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los talleres estuvieron a cargo de una psicologa de la universidad, quien es la experta
que comprende las necesidades de los estudiantes, el perfil de cada colaborador y, sobre
todo, sabia como conectar con cada uno, a fin de lograr la finalidad propuesta por el

programa educativo.
3.4 Temporalizacion

Tal como se menciond en la seccion de metodologia, el programa de ensefanza
se dividio en tres etapas, que se llevaron a cabo al inicio, en medio y al final del MA, el
cual se extiende por un periodo de dos meses. Cada etapa incluyo actividades concretas
para asegurar el éxito de la propuesta planteada. Es fundamental considerar las semanas
de cada actividad que se ejecutaron, dado que esto afecta el adecuado desarrollo y la
consecucion del objetivo general. Por lo tanto, se presenta un calendario de las
actividades de cada etapa realizada, donde se detalla en qué consistié cada una de ellas

para facilitar una mejor comprension.

Cronograma de actividades de la primera etapa

Mes 1

Actividades
Sem 1 Sem 2

Reunidn con SAE para confirmar fecha de la reunién inicial

Apartar ambiente para la realizacion de la reunidn

Disefiar un material grafico de invitacion dirigido a los colaboradores.

Elaborar evaluaciones especificas para cada taller.

Creary organizar el material de presentacién, como diapositivas o recursos
en Canva.

Enviar las invitaciones a los colaboradores participantes mediante correo
electrénico.

Recordar al SAE la asistencia de los colaboradores a la reunién inicial.

Realizar un recordatorio mediante whatsapp a los colaboradores para que
puedan participar en la reunién.

Verificar que los colaboradores estén registrados en su totalidad.

Concretar la reunidn para presentar el programa educativo.

Reunidén con SAE para confirmar fecha de los talleres del programa
educativo.

Durante la semana inicial, se llevaron a cabo acciones centradas en concienciar a
los colaboradores sobre la relevancia de su involucramiento en los talleres. Se
organizaron encuentros con el departamento de atencion al estudiante para acordar el
dia y hora del primer evento. Ademas, se trabajo en desarrollar la pieza grafica que

sirvié como invitacion, enviandola a sus correos tanto personales como institucionales,
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y se envid un recordatorio a través de WhatsApp. Es importante destacar que el material

de presentacion se elabor6 utilizando la herramienta considerada mas efectiva para

captar la atencion de los asistentes. Posteriormente, se procedid a la segunda etapa, que

consiste en el programa formativo.

Cronograma de actividades de la segunda etapa

Actividades

Mes 1 Mes 2
Sem [Sem [Sem |Sem |Sem |Sem
2 3 4 1 2 3

Creacién de pieza grafica (invitacion para colaboradores) para cada
taller.

Apartar ambiente para los talleres que se dictaran

Obtencién de material para los talleres a realizarse

Elaborar material que se usara en cada taller (canva, diapositivas, etc)

Realizar un diploma de participacion para colaboradores

Realizar material para las dinamicas

Enviar cronograma de talleres a los colaboradores por correo.

Taller: Identificando mi forma de Comunicar

Taller: Soy capaz de adaptarme

Taller: Creacion artistica

Taller: Desarrollando mi capacidad empatica

En la etapa dos, las acciones estan dirigidas hacia los talleres presenciales del

programa. El propoésito de estas acciones es asegurar que todo progresa de manera

correcta en los plazos establecidos. Para esto, es esencial considerar las tareas en su

totalidad que se realizaran durante el segundo mes, comenzando desde la elaboracion de

la invitacion para los asistentes hasta la adquisicion de los materiales necesarios para

cada curso. Por ultimo, se lleva a cabo en tercera fase, que se refiere a la evaluacion.

Cronograma de actividades de la tercera etapa

Actividades

Mes 2
Sem |Sem
3 4

Elaboracion de evaluaciones por taller brindado

Envio por correo de evaluaciones a colaboradores

Creacion de ficha de supervisién de activaciones/actividades

Monitoreo de activaciones/actividades

Entrega de feedback a colaboradores

La etapa final o tercera etapa, tiene la finalidad de evaluar el avance de los

asistentes al concluir los talleres. Por esta razon, se disefié un cuestionario de tipo Likert
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que incluye tres preguntas, ademas de una abierta que permitié determinar si los
asistentes realmente entendieron el contenido abordado. Igualmente, se inform6 sobre
las habilidades desarrolladas y aquellas que necesitan fortalecerse para el crecimiento
en su vida personal y profesional. Es importante sefalar que cada taller incorporo
interrogantes relacionadas con el tema a discutir. También se elabor6 una hoja de
supervision con un formato de lista de verificacion, que va acompafiada de
observaciones como herramienta, y al final fue crucial proporcionar retroalimentacion a
cada asistente. Esto les ayud¢ a identificar sus fortalezas y las areas que requieren

atencion para lograr un servicio de alta calidad.

3.5 Actividades

- Taller de Comunicacion

Titulo: Identificando mi forma de Comunicar

Objetivo: Informar a los integrantes de SAE acerca de larelevancia | Materiales: Tarjetas de colores diferentes con una
de mejorar sus capacidades de comunicacion con los estudiantes | escena a realizar. Computadoray proyector.
para lograr una educacion mas efectiva.

Descripcion:

Inicio: Se dio inicio a la primera sesion dando la bienvenida y solicitando a cada persona que se presente mencionando su
nombre, el area en la que trabajay su principal atributo positivo. Posteriormente, se hicieron un maximo de tres preguntas
abiertas relacionadas con el tema: ¢ Qué significa comunicar?, ; Mi mensaje llegara a ser comprendido por otras personas?,
¢Es necesario alzar la voz para lograr ser escuchado? Se promovio la reflexion a través de la interaccion. (Duracion: 10
minutos. )

Desarrollo: A cada participante se le entreg6 una tarjeta con un color distintivo que forma parte de un rompecabezas que
tiene un caso en la parte de atras. Se les pidié que se levantaran para buscar las piezas de su rompecabezasy colocarlo
donde corresponda. Al reunir todas las piezas (cuatro tarjetas de cada color para formar 4 grupos de 4y 3 integrantes), los
mismos grupos leyeron el caso y decidieron qué personaje representaria cada uno para llevar a cabo un juego de roles.
Para esto, debieron entender la situacion, elaborar un guion breve y presentarlo ante todos. (Duracion: 30 minutos. )

Se indago acerca de como se han sentido realizando esta actividad y se procedio a exponer el contenido preparado
incluyendo los siguientes aspectos: ¢Qué es comunicacién para ti?, Caracteristicas de una persona que se comunica
asertivamente, ¢Cuales son los tipos de comunicacion que existen? Y algunos consejos para poder aplicar en el entorno
donde se encuentran, ademas de profundizar sobre la comunicacion asertiva. (Duracion: 25 minutos. )

Cierre: Se consulto si algun participante tenia alguna preguntay se solicitaron voluntarios para ofrecer una respuesta
asertiva al caso que representaron en el juego de roles. Se enfatizd la importancia de utilizar una comunicacion asertiva en
la vida diaria para mejorar la percepcion personal, la relevancia de poder escuchar a otras personas, validar las propias
emocionesy las de los demas, y se agradecio a todos por su participacién. Se finalizo indicando los horarios del préximo
taller. (Duracion: 10 minutos. )

Evaluacion: ( Anexo 1).
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- Taller de Adaptabilidad y Flexibilidad

Titulo: Soy capaz de adaptarme

Objetivo: Demostrar una mayor capacidad de adaptaciony
agilidad ante circunstancias desafiantes en los campos
utilizando respuestas originales y novedosas.

Materiales: Tarjetas con un caso en el reverso, seran de diferentes
colores para diferenciar, computadora, proyector, plumones negro,
azuly verde, pizarra acrilica y mota.

Descripcion:

Inicio: Se recibi6 a los participantes con un saludo y la bien

venida al segundo taller. Alcomenzar la sesién, se plantearon tres

interrogantes para la reflexion: ;Soy capaz de ajustarme a diferentes situaciones?, ; Demuestro realmente flexibilidad?, ; Me
resulta dificil modificar mi forma de pensar? (Tiempo: 10 minutos)

secreto, antes de regresar al saldn. Se asigno un nimero al

Desarrollo: Se organizaron a los participantes en cuatro equipos (dos formados por cuatro miembros y dos por tres). Cada
equipo selecciono a un representante, quienes se levantaron y salieron del aula por unos momentos. Se les indicé que debian
actuar como clientes que experimentan diferentes emociones: tristeza, enojo, alegriay miedo (la idea es que se represente cada
emocion sea cual sea el orden). A cada representante de su equipo, se le dio una emocion especifica, debiendo mantenerla en

azar a cada grupo y se les convocd al frente para llevar a cabo una

interpretacion de roles. La instruccion fue: cada equipo tiene un representante que llega lleno de dudas, y ustedes pueden
ofrecer respuestas que se consideren adecuadas, prestando la atencién debida a su estado emocional. El resto del equipo debid
desarrollar una estrategia de comunicacion para conectarse con el cliente y retenerlo. (Tiempo: 45 minutos).

Se indago sobre las sensaciones que experimentaron durante esta actividad y se procedio a presentar el material elaborado
tocando los siguientes temas: ¢ Qué significa ser flexible?, ¢ cudl es la relevancia de la flexibilidad?, ventajas de ser flexible,
consejos para actuar con flexibilidad ante situaciones desadaptadas y la importancia de empatizar. (Tiempo: 20 minutos).

facilitador registraba sus aportes en la pizarra. Durante la d
de ajustar las respuestas emocionales frente a situaciones

encuentro. (Tiempo: 10 minutos).

Cierre: Se invito a los asistentes a compartir, en una sola palabra, lo que significaba la flexibilidad para cada uno, mientras el

inamica se resalté la importancia de mantener una actitud flexible y
dificiles, ademas de la necesidad de reconocer y valorar los puntos

de vista ajenos. La actividad finalizé con un agradecimiento por haber participado y la recordacidn del horario del siguiente

Evaluacion: Anexo 1.

Tareas: Crear 4 tarjetas y colocar un caso (Ejemplo: Un padre de
familia preocupado por el rendimiento académico de su hijo se

acerca a la universidad y visita a alguna area de SAE y solicita al
colaborador su apoyo)

Recursos materiales: Cartulina de color para la elaboracion de
tarjetas.

- Taller de Compromiso

Titulo: Creacion artistica

Obijetivo: Establecer la identidad laboral para fomentar
una mayor dedicacion personal y ofrecer un servicio de
excelencia.

Materiales: Hojas bond, papeldégrafo blanco, plumones azules,
negro y verde gruesos y también delgados, lapiceros, colores,
lapices, masking tape, computadoray un proyector.

Descripcion:

Inicio: Se dio la bienvenida a los colaboradores y se les saludd cordialmente para iniciar el tercer taller. Para comenzar, se
plantearon tres preguntas especificas: ¢Soy una persona comprometida en lo que hago?, ¢ Puedo colaborar en un equipo de
trabajo?, ¢ Es fundamental que disfrute lo que realizo? (Tiempo: 10 minutos).
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Desarrollo: Se organizaron grupos de tres y cuatro participantes, y se les solicitd elegir a un representante. El colaborador elegido
de cada grupo debia crear un dibujo de forma libre en una hoja bond, sin que los demas pudieran verlo. La instruccion fue: "En
esta hoja bond, dibuja lo que desees, ya sea un objeto o una escena, es completamente abierto. Recuerda que puedes utilizar
cualquier material disponible". Una vez que terminaron, el representante de cada equipo dio instrucciones a su grupo para
reproducir el dibujo en un papelégrafo. Es importante notar que, si el disefio incluia colores y detalles, estos debian ser
replicados en el papeldgrafo. Al concluir el tiempo asignado, el equipo coloc6 en la pizarra su papeldgrafoy al lado se adjuntd el
dibujo del representante para comparar las similitudes y analizar las diferencias. Todos los participantes compartieron sus
percepciones. Tras el analisis de cada grupo, se cuestiond cdmo se sintieron y qué consideraron esenciales para realizar un
trabajo efectivo. (Tiempo: 45 minutos)

Seguidamente, se presento el material que fue realizado para poder usar en el taller sobre los siguientes temas: un recordatorio
sobre qué significa el compromiso, la relevancia de demostrar compromiso en el rol de colaborador SAE, como puedo mostrar
un mayor compromiso, ¢de qué manera puedo comprometerme con mis responsabilidades?, ;Cudl es la caracteristica de una
persona que se siente comprometida?, también sobre los beneficios y la importancia del tomar tus propias decisiones. (Tiempo:
25 minutos)

Cierre: Se solicitd la participacidn voluntaria para que, en una frase, puedan expresar la relevancia del compromiso en la labor
que desarrollan como colaboradores de SAE. Se destacé la necesidad actual de contar con colaboradores muy comprometidos,
capaces de tomar decisiones y apoyar en funcion del objetivo compartido. Se concluyé agradeciendo su asistenciay
recordandoles los horarios del préximo taller. (Tiempo: 10 minutos).

Evaluacién: (Anexo 1).

- Taller de Empatia

Titulo: Desarrollando mi capacidad empatica

Objetivo: Fortalecer un vinculo con los alumnos basado en Materiales: computadora con parlantes y proyector.

la consideracion reciproca, el entendimiento y la empatia
para lograr el éxito en el servicio educativo.

Descripcion:

Inicio: Se inici6 el cuarto taller del programa con una calida recepcidn. Para comenzar, se plantearon tres preguntas clave: ;Qué
entendemos por empatia?, ;Soy capaz de ponerme en el lugar de otro?, ;Logro realmente entender a esa persona? (Duracion: 10
minutos).

Desarrollo: Se invit6 a los asistentes a levantarse, encontrar a alguien con quien quisieran colaborary formar equipos. Cada
persona eligié una prenda o accesorio de su compariero (casaca, lentes, anillos, collar, sacos, pulsera, etc.) y se lo puso.
Posteriormente, debieron expresar qué sensaciones les genero el objeto, como los hizo sentir, y describir a su pareja; si no se
conocian bien, podian compartir cémo creian que era. El otro oy6 con atencion y agradecid con una frase (por ejemplo: estoy
agradecido porque puedas reconocer que contigo soy amable y también con los demas). Al concluir, se solicit6 a los
participantes que se sentaran y compartieran sus sentimientos sobre la actividad, reflexionando sobre la importancia de que
otros aprecien las virtudes que se reflejen, el poder validar sus emociones y, particularmente, si consideran fundamental hacerlo
con los estudiantes. (Duracion: 35 minutos).

Luego, se proyecto el contenido que se realiz6 acerca de los siguientes temas: ¢ Qué es la empatia?, Clasificaciones, Distincion
entre que es la empatia y la simpatia, rasgos de una persona que es empatica, ventajas de la empatia y como promoverla?
(Duracion: 25 minutos).

Cierre: Se les pidid que se abrazaran con los ojos cerrados, tomando respiraciones profundas y contando hasta diez, para
después bajar los brazos y abrir los 0jos. Se indago sobre sus sentimientos actuales y se destaco la relevancia de validar sus
emociones propiasy las de los demas. Se les agradecio por su dedicacidn profesional y se mostro la frase “Escuchar,
comprender, acompanar”. Se agradecio su participacion, compromiso y apertura a lo largo del programa educativo, y se les
envio un diploma de participacién por correo electronico. (Duracion: 15 minutos)

Evaluacion: (Anexo 1).
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3.6 Evaluacion

En el presente TSP se considerd pertinente disefiar instrumentos de evaluacion
que permitan obtener una vision mas clara de los resultados alcanzados por los
colaboradores a partir de la implementacion del programa. A continuacion, se describen

los mecanismos utilizados:

-Cuestionario final de cada taller: Al culminar cada sesién, se envid un
cuestionario a los participantes a través del correo electronico, con el fin de verificar el
nivel de comprension de los contenidos abordados. Este instrumento sirvid para
confirmar si los integrantes de SAE lograron asimilar los aprendizajes y si eran capaces
de proyectarlo en su practica laboral dia a dia. El cuestionario estuvo compuesto por tres
items en escala Likert y una pregunta abierta adicional, que permitieron identificar tanto
la apropiacion conceptual como la posibilidad de aplicacion en situaciones reales. Cabe
sefialar que el disefio de cada cuestionario estuvo directamente vinculado con la

informacion impartida en cada taller (ver Anexo 1).

-Lista de control: Se elabor6 un registro sencillo que permitié constatar la
aplicacion de las estrategias trabajadas en los talleres, asegurando asi el cumplimiento del
objetivo central del programa. Este instrumento, con opciones de respuesta “Si/No”, fue
aplicado por la psicologa de la instituciéon durante una actividad practica de los
colaboradores, en la que participé como observadora no anunciada, con el propdsito de

obtener una apreciacion auténtica del desempefio de los participantes (ver Anexo 2).

-Metodologia de observacion: Este instrumento complementa la lista de control
al permitir un registro sistematico, visual y objetivo del desempeio de los colaboradores
durante sus actividades. Segiin Formisano, Umoh, Passafiume y Abdullahi (2024), la
observacion en la educacion permite describir con fidelidad comportamientos e
interacciones presentes en contextos reales, lo que facilita su andlisis y explicacion
posterior. En este programa, la observacion fue realizada durante el modulo académico
por la psicdloga, coincidiendo con la aplicacion de la lista de control, para detectar como
los participantes aplican en su entorno laboral lo aprendido en los talleres y para

identificar oportunidades de mejora.

-Entrega de diplomas: En la ultima sesion, cada colaborador recibid un diploma como
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reconocimiento a su compromiso, constancia y esfuerzo demostrado en el programa. Este
estimulo contribuyd a reforzar la motivacion de los participantes, promoviendo la
continuidad en futuras capacitaciones y consolidando el desarrollo de sus habilidades

blandas para un mejor desempeio en el servicio al estudiante (ver Anexo 3).
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CAPITULO IV. RESULTADOS

El presente trabajo de suficiencia permitid constatar una mayor sensibilizacion
en los colaboradores sobre la relevancia de participar en programas formativos
orientados al fortalecimiento de sus habilidades blandas, lo cual repercute directamente
en la calidad del servicio que brindan y en la promocion de una educacién inclusiva. En
la actualidad, se hace indispensable contar con personal que desarrolle una adecuada
inteligencia emocional, capaz de reconocer y gestionar sus propias emociones, asi como

validar las de los demas, con el fin de orientar a los estudiantes de manera efectiva.

La labor del colaborador de Servicio de Atencion al Estudiante suele generar
altos niveles de exigencia, lo que puede provocar desgaste y afectar la motivacion. Sin
embargo, la participacion activa y continua de los 14 colaboradores en los talleres del
programa (con un 100 % de asistencia y participacion) evidencidé mejoras significativas
en sus competencias comunicativas, en su capacidad de adaptacion y flexibilidad frente
a situaciones adversas, en el fortalecimiento de su compromiso institucional y, sobre

todo, en el desarrollo de la empatia hacia si mismos y hacia las demas personas.

En cuanto a los resultados cuantitativos, los cuestionarios aplicados al finalizar
cada taller reflejaron un rango de calificaciones entre 15 (minimo) y 20 (maximo), lo
cual indica un nivel de apropiacion alto de los contenidos trabajados. Asimismo, la
aplicacion de la lista de control mostré un 100 % de cumplimiento, validando que los

participantes pusieron en practica las estrategias aprendidas.

Respecto a la comunicacion, al término del programa los colaboradores
adquirieron herramientas para expresarse de manera asertiva con estudiantes y docentes,
regulando sus emociones en el proceso y asegurando que sus mensajes fueran
comprendidos con claridad. También demostraron habilidades para ofrecer
retroalimentaciones constructivas, generando un clima de confianza y seguridad en los

espacios de atencion.

En relacion con la adaptabilidad y flexibilidad, los participantes aprendieron a
reconocer que no todas las situaciones seran favorables; sin embargo, mostraron mayor
disposicion para responder con apertura y creatividad frente a los problemas, realizando
autocriticas constructivas que les permiten replantear sus acciones y encontrar

soluciones efectivas.
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En lo que respecta al compromiso, los talleres ayudaron a que los colaboradores
reflexionaran sobre su rol dentro del SAE, recordando el propdsito de su labor y
renovando su sentido de pertenencia. Esto se tradujo en una mayor disposicion a brindar
un servicio inclusivo y de calidad, priorizando no solo los resultados académicos de los

estudiantes, sino también el fortalecimiento de sus competencias interpersonales.

Por ultimo, la empatia se consolidé como una de las habilidades mas
fortalecidas. Los colaboradores demostraron mayor capacidad para reconocer y validar
las emociones de los estudiantes, dedicando més tiempo a escucharlos y comprendiendo
mejor sus necesidades. Esto favorecid vinculos mas cercanos y humanos,

fundamentales para la formacion personal y académica de los jovenes.

En conclusion, los resultados obtenidos muestran que el programa educativo
alcanzo sus objetivos al lograr que los 14 participantes no solo adquirieran herramientas
practicas, sino que también desarrollaran actitudes y valores que potencian su labor

como colaboradores de servicio al estudiante.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente programa educativo tuvo como finalidad fortalecer las habilidades
blandas en los colaboradores del area de servicio al estudiante de la universidad, a
través de un conjunto de talleres disefiados para potenciar competencias clave en su
desempefio. Como resultado, se evidencia que contar con espacios formativos
orientados al desarrollo de habilidades blandas no solo mejora la calidad del servicio,
sino que también contribuye al bienestar personal y profesional de los colaboradores

(Fernandez-Batanero et al., 2021).

En la actualidad, las instituciones demandan profesionales capaces de gestionar
sus emociones y demostrar una adecuada inteligencia emocional en situaciones
laborales complejas. Para ello, resulta esencial disponer de entornos de aprendizaje
seguros que brinden herramientas practicas para afrontar las demandas del dia a dia,
particularmente en funciones de atencion a estudiantes, donde la presion y el contacto

constante pueden generar altos niveles de estrés (Lopez-Mena & Garcia-Sanz, 2022).

En cuanto al primer objetivo, orientado a fomentar la expresion asertivay la
escucha activa, se concluye que una comunicacion clara y respetuosa permite fortalecer
la confianza entre colaboradores y estudiantes. La capacidad de transmitir mensajes
efectivos y ofrecer retroalimentacion positiva contribuye a que los trabajadores se
sientan valorados y motivados en su rol, lo que a su vez impacta en la calidad del

servicio (Robles-Pinargote & Loor-Bravo, 2023).

Respecto al segundo objetivo, aumentar la capacidad de adaptacion y la
flexibilidad ante circunstancias inesperadas en el campus utilizando ideas creativas y
novedosas, se destaca que esta competencia resulta esencial para responder a las
necesidades diversas de los estudiantes, quienes pueden presentar dificultades
académicas, emocionales o sociales. Si bien en la evaluacion inicial este taller obtuvo el
puntaje mas bajo, al finalizar el programa y a través de la lista de control se alcanzé un
100% de logro, lo que evidencia una mejora significativa en la capacidad de los
colaboradores para adaptarse y generar soluciones creativas e innovadoras (Gonzalez-

Limoén & Cabrera, 2020).

En relacion con el tercer objetivo, fortalecer la dedicacion mediante la
clarificacion de la identidad profesional, se concluye que la motivacion y la constancia

son factores decisivos para mantener la participacion activa en los talleres y aplicar lo
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aprendido. Reconocer el valor del rol que desempefian dentro de la universidad refuerza
el sentido de pertenencia y favorece la calidad del servicio (Martinez-Clares et al.,

2021).

Finalmente, en cuanto al cuarto objetivo, fomentar la empatia para asegurar el
éxito del aprendizaje basado en el respeto reciproco, entendimiento y sensibilidad, se
resalta la importancia de que los colaboradores puedan reconocer y validar tanto sus
emociones como las de los estudiantes. Esta habilidad promueve relaciones basadas en
el respeto y la comprension, fortaleciendo la experiencia académica y consolidando a
los colaboradores como guias sensibles y comprometidos con el desarrollo estudiantil

(Vega-Malagon et al., 2022).

En suma, los resultados confirman que la implementacion del programa
educativo permitio a los colaboradores mejorar de manera integral sus habilidades
blandas, alcanzando avances significativos en todas las competencias trabajadas y
reforzando la importancia de seguir promoviendo este tipo de iniciativas formativas en

el contexto universitario.

Se recomienda mantener la ejecucion de programas orientados al desarrollo de
habilidades blandas, considerando los resultados positivos obtenidos, ampliar la
participacion hacia un mayor numero de trabajadores de diferentes areas de la
institucion, con el proposito de lograr un impacto mas amplio y transversal, disefiar
mecanismos de evaluacion continua que permitan verificar la aplicacion practica de las
habilidades adquiridas en el entorno laboral cotidiano, promover actividades
complementarias como dinamicas, ejercicios practicos o acompaiamiento entre pares,
que refuercen lo aprendido y faciliten su uso real en la labor diaria, plantear que el
fortalecimiento de habilidades blandas forme parte de los planes de desarrollo

profesional de la universidad, asegurando su permanencia en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1:

Modelo de cuestionario para taller de Comunicacion

1. ;Tengo a capacidad de comunicarme asertivamente?

a. Siempre

b. Casi Siempre
c. A veces

d. Nunca

2. (Los demés comprenden mi mensaje?

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. A veces

d. Nunca

3. (Me siento bien cuando logran comprenderme?
a. Siempre

b. Casi Siempre

c. A veces

d. Nunca

4. (Como sientes que estas llevando la comunicacion con los estudiantes?
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Anexo 2

SUPERVISION DE

ACTIVACIONES/ATENCION PRESENCIAL

Colaborador (a) :
Fecha

Observador

Aspectos a evaluar

Habilidad Comunicativa

Brinda reforzadores positivos a los estudiantes

Comunica ideas con claridad.

Mantiene el contacto con los estudiantes: pronunciacién, voz y
comunicacion no verbal adecuados.

Muestra la capacidad de brindar un feedback positivo, evidenciando
asertividad y privacidad de ser necesario.

Adaptabilidad y flexibilidad

Cuando ocurre un problema el colaborador puede
intervenirevidenciando IE.

Actitud de apertura y escucha frente a la retroalimentacion

El colaborador adapta su forma de expresarse de acuerdo con la necesidaddel
estudiante.

El colaborador escucha con atencién los comentarios de los estudiantes.

Compromiso

Genera compromiso en el grupo en torno al objetivo de la consulta.

10

El colaborador promueve la creatividad, el pensamiento critico yfomenta el
desarrollo del conocimiento.

11

El colaborador genera un trabajo colaborativo en el grupo en torno al
objetivo de la atencidn/activacion.
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12 Reconoce la necesidad de cada estudiante frente a una actividad/activacion.

11 Mantiene un clima de apertura con todos los estudiantes.

12 Se muestra comprensivo, considerado y respetuoso con los demas

13 Reconoce y valida las emociones y pensamientos de los estudiantes.

14 Controla sus emociones frente a situaciones complicadas dentro del
area/consulta/activacion.

Comentarios del observador:

Sugerencias de mejora:
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