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RESUMEN

El trabajo de investigacién realizado, responde a la necesidad social, laboral y profesional objetivo
de la investigacion de Analizar la calidad de servicio de las secretarias ejecutivas de la Facultad de
Ciencias Humanisticas y Sociales de la Universidad Técnica de Manabi, por dos razones
importantes: una por ser la misma universidad formadora de estos profesionales y la otra por el
crecimiento de la demanda de los mismos en el contexto laboral donde se inmersa. Se aplicé una
cualitativa, con los métodos deductivos, analiticos y bibliograficos a las cinco secretarias de la
facultad que actualmente laboran en la misma y a dos que estuvieron por las de una afio
ejerciendo esas funciones, asi como a una muestra de 65 estudiantes de las cuatro carreras de la
facultad: Secretariado Ejecutivo, Trabajo Social, Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion, y
Psicologia Clinica, los resultados indicaron que de las cinco secretarias que laboran en la Facultad:
tres son secretarias de escuelas, una secretaria de decanato y otra secretaria del departamento
de titulacién, cada una con actividades explicitas por el Departamento de Talento Humano,
respondiendo a las actividades propias de la institucién, asi como de las demandas sociales del
contexto donde se desenvuelve.
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SUMMARY

The research work carried out responds to the social, occupational and professional needs
objective of the investigation of analyzing the quality of service of the executive secretaries of the
Faculty of Humanistic and Social Sciences of the Technical University of Manabi, for two important
reasons: for being the same university training of these professionals and the other for the growth of
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the demand of the same in the labor context where it is immersed. A qualitative one was applied,
with the deductive, analytical and bibliographic methods to the five secretaries of the faculty that
currently work in the same one and to two who were for the one-year exercise of those functions, as
well as to a sample of 65 students of the four careers of the faculty: Executive Secretariat, Social
Work, Library Science and Information Sciences, and Clinical Psychology, the results indicated that
of the five secretaries that work in the Faculty: three are secretaries of schools, one secretary of
deanery and another secretary of the titling department, each with explicit activities by the Human
Talent Department, responding to the activities of the institution, as well as the social demands of
the context where it operates.
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INTRODUCCION

Cuando se habla de la Secretaria ejecutiva, se toma en cuenta que sus responsabilidades,
funciones e importancia dentro del mercado laboral ha ido en aumento, por las condiciones a las
que estan expuestas en cuanto a la globalizacién, la economia y la politica. Pues estos deben ser
entes rodeados de una amalgama de condiciones, situaciones, proposiciones y desarrollo no solo
a nivel individual, sino en equipos, con funciones, requisitos y formacién profesional, en el
desarrollo de mayores responsabilidades orientadas a mayor especializaciéon.” Arce & Macias
(2015). De ahi el hecho de estar en constante cambios, actualizaciones, ajustes y formaciones
para aceptas las nuevas responsabilidad y retos profesionales, que les permitan alcanzar la
eficiencia y eficacia en todas sus actividades, esto se debe buscar desde las alas universitarias, las
cuales son responsables del desarrollo de competencias, habilidades y destrezas para los mismos.
(Bermudez & Chila, 2015)

Es necesario tener claro que la actualidad social donde se enmarca la profesién esta rodeado de
exigencias donde es necesario la buUsqueda de la pertinencia, el buen comportamiento,
costumbres, arte del saber sobrellevar en publico y la manera de actuar en sociedad, son
importantes, y en muchos casos se convierte en un grave obstaculo para el desenvolvimiento
efectivo en el ambito profesional e institucional, los valores éticos son importantes para la
consecucioén del éxito esperado, puesto que el rol profesional actual en razén de la marcha de todo
su conocimiento en cuanto normas profesionales de las secretarias. (Bozada, Meza & Cafiarte,
2016)

En todas las instituciones de educacion superior, se han realizado investigaciones sobre cémo
debe ser el desempefio de la secretaria ejecutiva, abordan elementos y subcomponentes
demandantes en el medio como: reclutamiento, seleccién, valoracion, evaluacion del desempefio.
La Secretaria Ejecutiva se ha comprobado que en el gjercicio de su profesién se constituye en un
apoyo para la gerencia de una institucion, el compenetrarse con aquellas acciones que son
necesarias en el desempefio exitoso de los compafieros internos, para actuar, organizar, planificar
sus acciones y establecer controles con los clientes externos que les permitan garantizar
resultados beneficiosos que favorezcan a la institucién o empres apara la que labora, y esto las
lleva a vender su imagen de forma efectiva y positiva, puesto que es lo primero que ven las
personas cuando buscan o requieren de una servicio y de ella depende que se solucione o no.
(Cagua, 2016), sus cualidades deben de ser; discretas, competentes, proactivas y duefias del
control de las agendas personales mas importantes del mundo de los negocios, adaptabilidad,
puntualidad, responsabilidad, limpieza y orden, paciencia, cooperacion, buen criterio, buena
voluntad, dedicacion, pulcritud, prevision, sinceridad y buena educacién. (Cevallos, Zamora, 2015),
sobre todo debe convertirse en el brazo derecho de todos sus compafieros, jefes y directivos, asi
como de lideres en el proceso de acompafiamiento a la satisfaccion de una necesidad mediante un
servicio o recursos de los clientes externos, por lo tanto, su rol clave en la gestion y administracion



son necesarias, aportando soluciones a los conflictos, creatividad y dinamismo a los proyectos, y
organizacion a las tareas cotidianas. (Claveria A. 2015).

DESARROLLO

La calidad de servicio estan en relacion con la forma de atender y resolver las demandas de los
usuarios en un contexto determinado, como lo sefiala Quijano (2004) es el cumplimiento de los
compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo (esperado por el
cliente) y calidad (condiciones pactadas), el mismo autor refleja en el resultado de su investigacion
citando a Chicaiza (2013), existen cinco argumentos para medir la calidad del servicio:

1. La pérdida de valores y la ausencia de educacion ciudadana

2. Eldilema de la servicialidad y el servilismo

3. El sobre exceso de demanda y la poca oferta actual

4. Laausencia de controles adecuados y el incumplimiento de las leyes:

Para la Real Academia de Lenguas (2014) se refiere a la Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarlas como igual, mejor o peor que las restantes de su
especie”. Como se aprecia la calidad ha evolucionado, actualmente es una forma de gestién, con
mejoras continuas desde donde se aplica: organizacion, niveles y afectaciones a las personas y los
procesos, van en relacién de la oferta y la demanda, asi como de los clientes y sus necesidades.
(Corona, 2002).

Si se habla de servicios este también se analiza separadamente de calidad y se relaciona con el
conjunto de oferta que un suministrador brinda a los clientes al fin que se obtenga el producto
deseado en el momento y lugar adecuado, asi como el uso correcto del mismo. (Gutiérrez, 2010).
Por ello es necesario tomar en cuenta como los servicios en las organizaciones predomina la
excelencia, utilizan el servicio de diferentes formas para aumentar su rentabilidad, ganar
honestidad y confianza del consumidor asi como estan en constante basqueda de la mejor opcion
ante la competencia, todo esto es marketing en base a estrategias publicitarias. (Gutiérrez &
Ramirez, 2011)

Es por ello que cuando se habla de calidad del servicio, este se percibira de diferente forma, segun
el cliente, el enriquecimiento del servicio y la calidad que brinda en todos los momentos los
llamados cadena de servicios, en este caso seria consumidor, empleados, gerente y accionistas,
todos buscando el beneficio general y por ende el bienestar de la comunidad. (Infotep, 2014). Para
lograr esta fusion es necesario tener en cuenta tanto al cliente como al producto. Es decir, tener en
cuenta la produccidn, el consumo y la evaluacién como componentes basicos de los servicios de
productos. (Cagua, 2016). Para tener claro lo que es la calidad de servicio se presentan:

1. La calidad del servicio es mas dificil de evaluar para el consumidor que la calidad del
producto. (Londofio, 2008)

2. Los consumidores no evallan la calidad del servicio Unicamente por el resultado, sino por
el proceso del servicio en si (Londofio, 2016)

3. La calidad del servicio es definida por el consumidor. (Mendoza, 2016)

Para conseguir todos estos elementos se deben tomar en cuantos algunos factores: (Morales,
2016)

1. Los que los consumidores escuchan de otros clientes. EXPECTATIVAS

2. Las caracteristicas propias de los consumidores asi como de las necesidades personales
de los mismos. EXPECTATIVAS

3. Las experiencias pasadas del consumidor en relacion al servicio; la comunidad externa de
los proveedores de servicio e clave en el modelamiento de las EXPECTATIVAS.



Bajo esta misma linea los autores Berry & Parasuraman (2016), distribuyeron dimensiones
generales en el cliente y la calidad del servicio como son:

Confiablidad

Recursos tangibles o tangibilidad
Diligencia

Garantias

Empatia.

agrwNE

Para Pizzo (2013) se considera calidad al balance interpretativo entre la necesidad y expectativas
de sus clientes, y la capacidad para ofrecer un servicio accequible, agil, flexible, apreciable,
oportuna confiable y seguro tomando en cuenta carias condiciones en re la dedicacion, eficacia y
resultado esperado, que si son satisfactorios brindaran una consecuciéon de ingresos para su
organizacion.

Caracteristicas de la calidad del servicio: (Arena, 2013)

Debe cumplir sus objetivos

Debe servir para lo que se disefio
Debe ser adecuado para el uso
Debe solucionar las necesidades
Debe proporcionar resultados.

En este aspecto existen otras caracteristicas (Arteaga & Quijije, 2017)

Formalidad.

Iniciativa

Ambicién
Autodominio
Disposicion de servicio.
Don de gente
Colaboracion
Enfoque positivo
Observacion
Habilidades analiticas
Imaginacion
Recursos

Pues bien ahora es importante conceptualizar el termino de secretarias ejecutivas, puesto que es
una de las variables de la investigacién, es necesario tener referentes teéricos en cuanto a este
profesional que como se ha mencionado en otras investigaciones y articulos es el eje principal de
toda estructura organizativa, tanto asi que se debe fundamentar en contextos sociales inherentes a
la prestacion de un servicio o la oferta de un bien a clientes internos y externos que dependen
basicamente de todo lo que puedan realizar y hacer desde el primer contacto que se tiene con
ellos.

Para una secretaria ejecutiva las consideraciones que miden su desempefio estan: (Bozada,
Meza& Cafiarte, 2016)

e La nueva tecnologia, herramienta fundamental en la prestacion de servicio integral

¢ El dominio de herramientas informaticas, conocimiento de idiomas y la formacion terciaria

e Conocimiento profesional de la mecanografia, ortografia, gramética, caligrafia, matematica

financiera, contabilidad, ofimética entre otros.

e Prestacién de un servicio integral donde la confianza, lealtad y buena imagen es necesario.

e Dar cumplimiento a los objetivos y metas mensuales y anuales de la institucion.

¢ Planear diariamente su trabajo ejerciendo autocontrol en la ejecucién del mismo.



e Atender los visitantes y contactos telefénicos con actitud proactiva y auto motivada, de
orientacion al cliente,

e Decepcionar, clasificar y distribuir la correspondencia y comunicaciones dirigidas al
gerente, en las dependencias que corresponda, de acuerdo a las funciones de su cargo.

e Mantener actualizados los archivos de la gerencia, siguiendo las normas técnicas y
procedimientos establecidos y atender las llamadas telefonicas, tomar nota de los
mensajes en ausencia del superior inmediato y comunicarlo oportunamente.

e Cumplir con todos los requerimientos derivados en la implementacion del sistema de
gestién de calidad establecidos para cada uno de los procesos en los cuales participa.
Entre otras. (Perfil y responsabilidades: secretaria ejecutiva. 2015).

Todo ello se debe tener en cuenta los principios de caracter general (Cevallos & Zamora, 2015)

e Dignidad
e Integridad
e Secreto profesional

Y dentro de esto como herramienta de trabajo en el plano secretarial, la computadora es una de las
mas importantes ya que con ella se simplifican funciones administrativas como: operaciones
matematicas y logicas, rapidez y almacenamientos de informacion, formatos y bases de datos que
dan lugar a documentos diferentes destinados a otras personas o areas con solo actualizarlos,
entre otros, no existe ningun sector productivo, comercial o administrativo que no la utilice.
(Cedefio 2015).

Ya en el &mbito educativo las secretarias tienen funciones y actividades especificas; antes de eso
en necesario acotar que su prioridad es la atencién al cliente interno (docentes, estudiantes y
autoridades) y luego brindar atencion a clientes externos. Actualmente el contexto social en el cual
se desenvuelve la secretaria es un pilar fundamental en el desarrollo de las instituciones
educativas, para ello debe estar preparada para todo tipo de actividades que implique brindar una
buena atenciéon a sus clientes, debe saber que de su intervencién se tendra los resultados
esperados para quienes estan al frente de la institucion, por lo tanto su formacion, capacitacion y
actualizacion debe estar al nivel de las exigencias del mercado y a la oferta de su tipo de trabajo,
(CITA), en este caso se podria tomar en cuenta que las competencias comunicacionales son las
mas importantes para cumplir con este logro. (Castillo, 2009).

Para Londofio (2016), la secretaria es una asistente con formacién integral es decir equilibrio entre
lo técnico, profesional, y emocional en todos los sentidos, proactiva y con habilidades y destrezas
sobre todo en la comunicacidon a nivel de todos los estilos y formas. Esta condiciones y
requerimientos laborales implican que se tenga que desarrollar condiciones actitudinales y
mentales dentro de su ejercicio profesional como lo es el trabajo en equipo, control emocional,
condicidn reflexiva y por sobre todo sociables. (Infoted,2014). Ejercer funciones secretariales en
instituciones publicas exige de mas condiciones propias de su mercado laboral, estas dentro de las
instituciones de educacion superior son parte de una estructura organizacional que tiene limitadas
y marcadas sus actividades, y que las tienen que cumplir en el transcurso de su actuacion
profesional. (Cedefio & Vera, 2015)

Para Sabino (2013) “el avance en el conocimiento y la complejidad llevan a la sociedad moderna,
cada vez mas, la segmentacion de los campos del conocimiento y el creciente nimero de
profesionales especializados” es decir se ha perfeccionado y se amoldan a las exigencias del
contexto social, las instituciones de educacion superior se enfrentan dia a dia con una diversidad
de factores que influyen el desarrollo de su vida académica y con un fuerte compromiso por
responder, de manera eficiente y con calidad, a los requerimientos de una sociedad.
Chicaiza (2013). Como lo sostiene Rocalde (2014), una institucion educativa posee elementos
indispensables que influyen de manera directa en la satisfaccién de los usuarios, la atencién



comprende todas las actividades que la institucion desarrolla o efectia en funcion de los
requerimientos que solicitan las personas”,

Entre las actividades que desarrollan se detallan: (BOES, 2015)
Gestion Administrativa:

a) Atencion presencial, telefénica y telematica del usuario.

b) Recepcion de las peticiones verbales, por escrito y telematicas de los/as usuarios/as dirigidas al
Departamento.

c) Distribucion de las peticiones formales y telematicas de los usuarios dirigidas a la persona
destinataria o competente para su resolucién del Departamento.

d) Redaccion y tramitacion de documentos oficiales y de caracter general que vinculen al
Departamento. €) Distribucién, si procede, de la correspondencia recibida de caracter general.

f) Envio de la correspondencia generada por el Departamento.

g) Confeccion de certificados e informes de caracter general.

h) Elaboracion de listados administrativos relativos a la docencia y a los recursos econémicos.

i) Distribucién de comunicados formales y telematicos a los miembros del Departamento.

j) Registro y archivo de la documentacion oficial del Departamento.

Apoyo a la Gestién Econdmica:

a) Recepcién de solicitudes de bienes y/o servicios, con cargo al presupuesto del departamento y
obtencion de la conformidad del Director.

b) Comprobacién de disponibilidad de crédito para gastos y solicitudes de presupuestos a
proveedores.

¢) Solicitud de reservas de crédito.

d) Solicitud, recepcion y reparto de los pedidos.

e) Confeccion, si procede, de fichas de inventarios.

f) Confeccién de solicitudes para Indemnizaciones por razén de servicio al PDI.

g) Confeccion de solicitudes para Anticipos de Caja.

h) Recogida de informacién para liquidaciones de derechos por participacion en concursos de
acceso a Cuerpos Docentes.

i) Recogida de informacion para liquidacion de derechos por participacion en Tribunales de Tesis.

j) Apoyo en la gestion del presupuesto de los Programas de Doctorado.

k) Gestién del presupuesto de la biblioteca para Departamentos.

I) Gestién del presupuesto para conferencias, jornadas y seminarios.

3. Apoyo administrativo a la docencia:

a) Recepcion, tramitacion y envio de la documentacion relativa a la gestion de la titulacion y/o de
las actividades académicas.

b) Confeccién de documentos administrativos necesarios para proyectos de estudios y actividades
académicas.

¢) Recopilacion de la informacién necesaria para la elaboracion o actualizacion de las
programaciones y asignaciones docentes, para cada curso académico en los estudios de grado y
postgrado.

d) Procesamiento de los datos de las programaciones y actividades docentes en el programa
PROA. e) Procesamiento de los datos de la carga docente en el programa PROA.

f) Revision, mantenimiento y resolucién de incidencias en el programa PROA.

g) Transmisién y publicidad de la informacién de las actividades académicas.

h) Mantenimiento de la informacion publicada en tablones o sistemas telematicos.

i) Apoyo y asesoramiento en la coordinacion y distribucion de los recursos y materiales didacticos
para el desarrollo de las actividades.

) Apoyo y asesoramiento en la elaboracién de la memoria anual de actividades académicas.

4 4. Apoyo a Organos de Gobierno:



a) Recepcion y traslado de la documentacion dirigida a la Direccion del Departamento.

b) Gestidn de las peticiones procedentes de la Direccion del Departamento.

c) Gestion de las peticiones procedentes de la Secretaria Académica del Departamento.

d) Confeccion y remision de documentos requeridos por Organos de Gobierno del Departamento,
Rectorado y Centros de la Universidad de Malaga.

e) Gestién de las convocatorias a Sesiones del Consejo del Departamento.

f) Gestion de las elecciones de representantes al Consejo del Departamento.

g) Gestién de los acuerdos adoptados, si procede, por el Consejo del Departamento.

h) Apoyo y asesoramiento en la gestion y mantenimiento del archivo de las Convocatorias y Actas
de las Sesiones del Consejo del Departamento.

i) Gestion y mantenimiento del archivo de las Elecciones de los representantes al Consejo del
Departamento.

METODOLOGIA

Para esta investigacion se aplico6 una metodologia cualitativa, con los métodos deductivos,
analiticos y bibliograficos a las cinco secretarias de la facultad que actualmente laboran en la
misma y a dos que estuvieron por las de una afio ejerciendo esas funciones, asi como a una
muestra de 65 estudiantes de las cuatro carreras de la facultad: Secretariado Ejecutivo, Trabajo
Social, Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién, y Psicologia Clinica, el objetivo era desde la
expectativa de los clientes internos una descripcion de como es el servicio de las secretarias en la
Facultad, para ello se aplic6 como técnicas la entrevista semiestructurada, la observaciéon
participante y la recopilacién documental.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS.

La entrevista realizada a las secretarias estaban direccionadas al reconocimientos de funciones y
actividades dentro de cada escuela que estaban a su cargo, de manera que se podia delimitar si
estaban en concordancia entre ellas, es decir si todas cumplian con las mismas responsabilidades,
es necesario indicar que de las cinco secretarias que laboral actualmente en la Facultad, una de
ellas no tiene el titulo de secretaria ejecutiva, las otras si y sus estudios académicos los
desarrollaron dentro de la universidad, por eso tiene similitud de condiciones para ejercer las
funciones, tres son secretarias de escuelas, una es del Departamento de titulacién y tesis y otra se
desempefia como secretaria de decanato, por eso las actividades en cuanto a las funciones varian
por el tipo de responsabilidad a las que estan sujetas.

Las respuestas indicaban por parte de las secretarias de escuela, es que sus laborales estan
sujetas a un manual de trabajo impartidos desde Talento Humano de la Universidad Técnica de
Manabi, para cumplir con actividades propias de la escuela, enfatizando la prioridad en la atencién
al estudiante y a los docentes; con los estudiantes las actividades estaban las de: informacién,
asesoramiento, recepcién y verificacibn de documentacion académica de los mismos,
comprobacion de legalidad de notas, entre otras, con los docentes estaban la de recepcion de
notas, oficios, informes, registros de evidencias, actualizacion de la informacion de la carrera,
manejo de la agenda del vicedecano (a), atencién de llamadas, correos, peticiones, complimiento
de compromisos, convocatorias a reuniones, manejo de base de datos, actas, compromisos,
justificaciones de estudiantes, entre otras actividades.

En cuanto a la secretaria de Decanato su funcion es de gerencia y administracion, lleva la agenda
del Decano, cumple con los requerimientos de las escuelas y de la Universidad sobre todo en
cuanto a informacion general de las carreras, datos estadisticos del manejo y funcionalidad de
estudiantes de docentes, revisar la carga horaria de sus compafieros, ajustar y regular funciones
del personal administrativo y de servicio como permisos, vacaciones, capacitaciones, entre otros,
asi como de mantener informacién al jefe de otras actividades propias de la facultad en sentido
fisico, estructural y funcionalidad que esta bajo sus responsabilidades. Ser un ente mediador entre
sus comparieros y el jefe, sobre todo cuando se trate de estructura y manejo de conflictos entre
ellos, es un ente canalizador de recursos y necesidades, ofertas y demandas, de servicios,
organizacion, y control, por lo que para tener una armonia y equilibrio en sus labores debe estar
capacitada y actualizada constantemente con ello puede garantizar el cumplimiento de sus



actividades y la satisfaccion laboral de sus clientes que es donde se pretende llegar con el trabajo
encomendado.

En relacién con la secretaria de Titulacién, el trabajo de ella es articulador, gerenciador,
potenciador, mediador y regulador de las actividades que realiza el departamento entre docentes y
estudiantes que buscan y necesitan de requerimientos especificos para su titulacion, este trabajo
sobre todo es de manejo de una correcta comunicacion en todos los niveles, bajo una estructura
de equidad, ética, responsabilidad, compromiso y correcto, tomando en cuenta las consideraciones
de todos los involucrados, la necesidad presentada al momento de buscar respuesta a sus
requerimientos. Para ella lo mas complejo es el manejo de informacién sobre los estados de los
procesos de titulacién entre docentes y estudiantes, y de igual manera entre docentes y
autoridades, los cuales necesitan detallar los procesos realizados y los resultados alcanzados.
También es la responsable de manejar la base de datos de todas las carreas en cuanto a las
modalidades de titulacién, los que estan en proceso, los que han ingresado, los que han salido, en
muchos casos por semestres o afio, esto para procesos de evaluacion interna y externa, otras de
las acciones es la de elevar certificaciones a docentes sobre las tesis que ha sido tuteladas bajo la
singularidad de tutores directos, revisores o cotutores que se requiere de preparacion, formacion y
actualizacién constante, ya que toso se manera bajo herramientas informativas y técnicas, es la
responsables de elevar actas de titulacion, ser la que organiza horarios de sustentaciones y debe
entregar toda la documentacidon necesaria para los registros de titulos de los profesionales de
manera organizara, a tiempo, sin errores, con prolijidad y manejo correcto de informaciéon de la cual
depende la profesionalizacion de los estudiantes.

Los estudiantes durante la encuesta corta realizada para conocer el grado de satisfaccion en
cuanto a la calidad del servicio, establece que las secretarias son muy buenas, el manejo de la
comunicacién es correcto, no necesitan que muchas cosas para ser asesorados y direccionados
como se merecer, estan conscientes que son responsables de muchas actividades, las cuales
intentan cumplirlas de la mejor manera, ademas indican sobre el trato el cual es cordial,
respetuoso, ameno, motivador en algunos casos enfatizando que los tratan como hijos, al
momento de buscar una respuesta ante una necesidad, haciendo el acompafiamiento hasta que lo
solucionen. Indican el hecho de la confianza que les brindan y de la predisposicién para alcanzar
los suefios de cada uno. Son amenas, no se cansan, estan siempre en su puesto de trabajo, y dan
soluciones siempre.

CONCLUSIONES

La investigacion realizada en la Facultad de Ciencias Humanisticas y Sociales de la Universidad
Técnica de Manabi, estuvo dirigida a cinco secretarias que laboran en la misma cumpliendo
actividades diferentes: tres de ellas como secretarias de escuelas, una como secretaria de
decanato y la otra como secretaria del departamento de titulaciéon, cada una con actividades
explicitas por el Departamento de Talento Humano, respondiendo a las actividades propias de la
institucién, asi como de las demandas sociales del contexto donde se desenvuelve. Los resultados
indican que brindan una calidad de servicio 6ptima, responsable a las demandas de los clientes
internos y externos, con capacidad técnica, humana, emocional, cumpliendo un trabajo de calidad
y calidez, todos innatos e inherentes a su formacién y preparacién, Estan atentas a los
reguerimientos, buscando en todo sentido la satisfaccion de los usuarios y el cumplimiento de las
demandas. Consideran que la comunicacion es la clave para el desarrollo de su trabajo,
estableciendo sobre todo los canales correctos de informacién y los procesos claros de actuacion.
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