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RESUMEN

La comunicacion es una componente esencial en la cultura organizacional de toda empresa,
puesto que permite el desarrollo de las actividades con normalidad y facilita el trabajo en
equipo, ademas condiciona el ambiente laboral; por lo tanto, es un factor importante en las
organizaciones porque ayuda a establecer un dialogo fluido con el cliente interno y externo.
Motivo por el cual, la presente investigacion tiene como objetivo determinar como la
comunicacion asertiva del personal de secretaria influye en el proceso de atencion al usuario.
La metodologia del caso de estudio esta conformada por un enfoque cuantitativo, mientras que
los tipos de investigacion aplicados fueron: descriptiva y de campo. De igual manera se
utilizaron los métodos inductivo y analitico, que permitieron la segregacion de cada uno de los
hallazgos encontrados para el establecimiento de conclusiones generales. Es importante
mencionar que, para la obtencion de los datos informativos de fuentes primarias se utilizo una
encuesta, la cual estd dirigida al personal de secretaria y administracion de la Facultad de
Ciencias Juridicas, donde se determiné como principales resultados que la comunicacion
asertiva que emplea el talento humano de secretaria es adecuada, pero existen aspectos a
mejorar, porque no siempre se logré establecer un didlogo fluido y respetuoso con el usuario.
Por tal razon, se concluye que la comunicacion asertiva es fundamental para las relaciones
interpersonales y el clima laboral, contexto que no se cumple del todo por parte del personal
de secretaria en la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.

Palabras Claves: comunicacién, comunicacion asertiva, atencion al usuario, imagen

institucional.



ABSTRACT

Communication is an essential component in the organizational culture of any company, since
it allows the development of activities normally and facilitates teamwork, it also conditions the
work environment; therefore, it is an important factor in organizations because it helps to
establish a fluid dialogue with the internal and external customer. For this reason, the present
research aims to determine how assertive communication of secretarial staff influences the
process of customer service. The methodology of the case study is based on a quantitative
approach, while the types of research applied were: descriptive and field research. Likewise,
the inductive and analytical methods were used, which allowed the segregation of each of the
findings for the establishment of general conclusions. It is important to mention that a survey
was used to obtain the informative data from primary sources, which is directed to the
secretarial and administrative staff of the Faculty of Legal Sciences, where it was determined
as main results that the assertive communication used by the secretarial human talent is
adequate, but there are aspects to improve, because it was not always possible to establish a
fluid and respectful dialogue with the user. For this reason, it is concluded that assertive
communication is essential for interpersonal relationships and the work environment, a context
that is not fully met by the secretarial staff in the Faculty of Legal, Social and Educational
Sciences.

Key words: communication, assertive communication, customer service, institutional image.
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INTRODUCCION

El rol que posee el personal de secretaria en la atencion al publico es fundamental,
puesto que es una de las principales funciones a desarrollar por parte del talento humano de
secretariado., el cual debe realizar un proceso de atencion al usuario con adecuada empatia,
cordialidad y comunicacion fluida; sin embargo, es un escenario que no siempre se cumple
por la presion o estres laboral que posee el personal de secretaria; motivo por el cual, se

desarrolld la presente investigacion.

En la presente investigacion se evalda la influencia que posee la comunicacion asertiva
del talento humano de secretaria en el proceso de atencidn al usuario; es decir, se indaga sobre
la capacidad de expresar, comunicar y demas aspectos ligados a las relaciones humanas que
deben desarrollar las secretarias en la Facultad de Ciencias Juridicas Sociales y de la
Educacion. El caso de estudio guarda relacion con la linea de investigacion de la universidad
PYME’s, de la facultad denominada Desarrollo Organizacional, de igual manera se alinea
con la de la carrera Procesos Secretariales y sublinea Comunicacion dentro de las Empresas,

debido a que se analiza la comunicacién asertiva de las secretarias.

El desarrollo de la investigacion es importante porque resalta una de las habilidades que
debe tener el personal de secretaria para realizar de forma eficiente sus actividades laborales;
en virtud de que la relacién interpersonal forma parte de las multiples competencias y
funciones del talento humano de secretaria en al area de trabajo. Por lo tanto, el aporte que
posee el estudio se basa en identificar los principales hallazgos a la situacion problematica
relacionada con la comunicacién asertiva durante el proceso de atencion al usuario y
establecer recomendaciones generales que ayuden a mitigar las debilidades identificadas en

la investigacion.

El aporte de la investigacion consiste en el establecimiento de recomendaciones
generales que mitiguen situaciones adversas con respecto a la comunicacion asertiva y su
influencia en el proceso de atencidn al usuario. El desarrollo del caso de estudio es factible
porque cuenta con los recursos humanos, materiales y financieros para llevarse a cabo,
ademas existe el aval por parte de las unidades de analisis e institucion de educacion superior
para realizar la investigacion. Los beneficiarios directos del presente estudio son: personal de
secretaria y usuarios de los servicios académicos de la facultad; mientras que los beneficiarios

indirectos son todas las personas que deseen acceder a investigaciones similares.



El caso de estudio posee un enfoque cuantitativo, debido a que los hallazgos de
investigacion seran procesados de manera estadistica para una mejor comprension y
explicacion. Los métodos empleados es el inductivo y analitico, en virtud de que se indagan
situaciones particulares relacionadas a las variables de estudio y se establece un analisis
sigiloso para el establecimiento de conclusiones generales. La técnica aplicada fue la encueta,
la cual esta dirigida a los usuarios que demandan los servicios académicas y administrativos
de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion, cuyo cuestionario esta
conformado por 8 preguntas debidamente estructuradas para la obtencion de informacion

relevante.



DESARROLLO
JUSTIFICACION

El estudio de caso es importante porque trata sobre la comunicacion asertiva en las
secretarias ejecutivas de una institucion puablica, funcién que ayuda a establecer relaciones
internas y externas dentro de una empresa. Es decir, se analiza como la comunicacion asertiva
influye en la atencidn al publico que acude a las instalaciones de la facultad, aspecto relevante
debido a que las profesionales mediante este rol aportan al desarrollo institucional e imagen
corporativa, a través de la credibilidad y confianza que generen. Por tal razén, la investigacion
indica lo relevante que es conocer como la atencion de las secretarias influye en la satisfaccion

de los usuarios.

La investigacion tiene como aporte elaborar recomendaciones pertinentes que ayuden a
mejorar la situacion problematica que presenta la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de
la Educacion, a través de la identificacion de situaciones relacionadas a la comunicacién
asertiva en la atencion a los usuarios. El caso de estudio también brinda un aporta bibliografico
debido a que se establecen términos relacionados a las variables de estudio, informacion que

podré ser utilizada para futuras investigaciones.

Los beneficiarios de la investigacidn son las secretarias ejecutivas de la Facultad de
Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion, porgue el trabajo investigativo dara a conocer
las debilidades internas con respecto a la comunicacion asertiva y usuario de los servicios que
oferta la institucion. Mientras los beneficiarios indirectos son comunidad académica de
Universidad Técnica de Babahoyo y la sociedad en general, debido a que la investigacion

servira de referencia para realizar futuros trabajos investigativos.

El caso de estudio es factible porque cuenta con los recursos humanos, materiales y
econdmicos necesarios para desarrollar la investigacion; ademas cuenta con los conocimientos
adquiridos en la academia, los cuales serviran para realizar un adecuado analisis de la situacion
problematica que se presenta en las secretarias de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y

de la Educacion.



OBJETIVO GENERAL

Determinar como la comunicacion asertiva del personal de secretaria influye en la

atencion al publico de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.



SUSTENTO TEORICO
Comunicacion Asertiva

La comunicacion se refiere al intercambio de ideas entre dos 0 mas personas, la
comprension del dialogo se efectta mediante un lenguaje, cddigo o idioma, a través de esta se
puede lograr amistades, buenas relaciones laborales, mayor confianza al hablar, entre otros
beneficios. La comunicacion asertiva es una habilidad social que indica la capacidad para poder
expresarse socialmente de manera idonea. También son comportamientos que resultan
efectivos para que el comunicador se sienta en confianza y logre expresar sus ideas, objetivos
e intereses. Ademas, es definida como la capacidad que tiene una persona para expresar

sentimientos, opiniones e ideas a los demas individuos sin ser agresiva. (Andrade, 2020)

La comunicacion asertiva es considerada una destreza que permite que el acto de hablar
se realice con respeto, libertad y claridad, para que, al transmitir las ideas u opiniones, estas no
agredan a otros. Esta comunicacién ayuda a la comprension y mejora del desarrollo de los
vinculos entre semejantes. (Torres, 2018). Tener asertividad dentro de la comunicacion es una
cualidad importante porque ayuda a la interaccién en diferentes ambitos (social, familiar,
laboral, educativo y cultural) debido a que se expresan las emociones 0 pensamientos con
respeto sin vulnerar los derechos de los demas. Ademas, es relevante para la resolucion de

problemas y conflictos. (Lesmes, Barrientos, & Cordero, 2020)

La asertividad es considerada una habilidad que permite expresar pensamientos y
deseos de manera libre, directa y adecuada, sin ofender a los demas. Una persona asertiva es
aquella que practica a diario relaciones saludables y pone en préactica técnicas para cambiar
conductas, facilita la comunicacion asertiva en su lugar de trabajo, con la familia o la

sociedad. La persona que es asertiva debe poseer las siguientes caracteristicas:

e Siente libertad para expresar opiniones y pensamientos sin lastimar a los demas

e Capacidad para comunicarse con facilidad y libertad con cualquier persona

e Siente respeto por si misma y acepta limitaciones en todas sus acciones

e Acepta a personas con firmeza y rechaza a las delicadas

o Expresaseguridad e identifica con facilidad soluciones ante cualquier inconveniente.

e Transmite un ambiente positivo en su entorno y se percibe como persona de éxito.
(Calderon, 2017, pag. 16)



Las personas asertivas muchas veces no pueden cumplir con el propdsito de comunicar
asertivamente debido a la presencia de situaciones negativas, es por ello, que es necesario
detectarlas y evitarlas para lograr una comunicacion eficiente. Las barreras son: semanticas,
se basa en que el emisor emplea palabras con determinado significado pero el receptor por
alguna razon puede interpretarlas de manera inadecuada, lo cual influye en la deformacion
del mensaje; fisicas, son las situaciones que se presentan en el medio ambiente que impiden
una correcta comunicacion como el ruido, iluminacion, distancia, entre otras; fisioldgicas, se
refiere a las deficiencia que posee el emisor o receptor (voz débil, sordera y problemas
visuales) ; psicologicas, esta relacionada con el agrado o rechazo hacia el emisor o receptor;
filtrado, manipulacién de la informacion para expresar solo lo que conviene; percepcion
selectiva, es cuando se toma en consideracion cosas o palabras que le importan; sentimientos,
es cuando la interpretacion del mensaje se ve influenciado por algin sentimiento; lenguaje,

manera como se expresa ante las personas de diferentes edades. (Calderén, 2017)

Lo expresado permite concluir que: un profesional con asertividad se caracteriza por
ser firme en lo que expresa sin necesidad de ofender ni agredir a nadie. Para ello, este debe
emplear el mejor método de comunicacion con el fin de lograr un clima favorable para asi
evitar una situacion desagradable. La comunicacion asertiva es una cualidad que demuestra
la capacidad de profesionalismo del personal en cualquier equipo de trabajo, porque puede
expresar las ideas libremente y con seguridad sin generar inconvenientes a los demas

miembros de la empresa o institucion.
Técnicas y Principios de la Comunicacion Asertiva

Las técnicas de la comunicacion asertiva son: movimientos en la niebla, es una técnica
que se centra en realizar una escucha activa para luego dar paso a la empatia, que es el
momento donde se escucha y entiende la postura del otro, pero manteniendo en claro la
perspectiva que se defiende. Disco rayado, consiste en repetir una y otra vez la opinién o
argumento con un tono de firmeza, pero a la vez con tranquilidad, frente a una propuesta que
no es de interés o situacion no favorable. (Farias, Espinoza, & Mora, 2020). Rendicion
simulada, permite mantener una compostura en las propias ideas, pero también acorde con
los argumentos que expresa el interlocutor; es decir, comprender la postura del receptor, pero

sugerir la indagacién de otros aspectos o enfoques. (Pefafiel & Garcia, 2021)



Otras de las técnicas son: informacion mutua, se basa en aplicar la escucha activa para
después expresar los argumentos de manera coherente con respecto a la discusion planteada,
una vez que se haya comprendido el mensaje y respetado su posicién. Asercion negativa, esta
da la raz6n a una persona que expresa su postura con una actitud negativa como enojo,
siempre y cuando el emisor tenga la razon, de no ser asi, podria aplicar la informacion mutua.
Apreciar lo que siente el otro, permite repetir ciertas partes de lo que ha mencionado el
interlocutor, es una técnica que expone al otro que esta siendo escuchado con atencion.
Interrogante negativa, se refiere al interrogatorio que se realiza con el fin de conocer las
distintas apreciaciones que maximizan los puntos divergentes de las personas. (Pefafiel &
Garcia, 2021)

Las tecnicas de la comunicacion asertiva permiten tener un clima propicio ante alguna
situacion que puede convertirse en desagradable, mantener el equilibrio entre una
comunicacion pasiva y agresiva, expresarse de forma fluida, saber resolver problemas de la
mejor manera. Por todo lo dicho, es que la persona asertiva al momento de comunicarse debe
considerar todas las berreras posibles con el fin de evitar la distorsion de la informacion y
tener un dialogo respetuoso mediante las diferentes técnicas aplicadas.

Para lograr una comunicacion asertiva se debe tomar en cuentan ciertos principios
como: empatia, se refiere a la capacidad de comprender lo que siente otra persona, es decir,
ponerse en el lugar del otro para entender la situacion que estd pasando; esta habilidad dentro
de las relaciones interpersonales permite la comprension emocional beneficiando asi el
acuerdo de las partes comunicativas. Autoestima, consiste en la percepcidn, pensamiento y
sentimiento que se tiene de si mismo; esta se puede ver influenciada por factores como
aptitudes, capacidades y conductas frente a una situacion ocurrida en su medio ambiente, lo
que puede generar satisfaccion o en su defecto frustracion. (Pefiafiel & Garcia, 2021)

Otros de los principios son: Confianza, es la creencia o seguridad que una persona
tiene por si mismo y no tiene la necesidad de sentirse valorada por otro. Una persona confiada
puede pensar o actuar en beneficio propio y de los deméas haciendo respetar los derechos,
intereses y necesidades sin ofender a nadie. Escucha activa, habilidad que tiene una persona
centrada en escuchar con atencién al otro individuo con el que se mantiene un dialogo; la
escucha activa en el proceso de comunicacion es un elemento fundamental porque permite

brindar una respuesta acertada. (Pefiafiel & Garcia, 2021)



Habilidades para la comunicacion asertiva

Para el proceso de comunicacion se debe poseer habilidades que permitan interactuar
de manera correcta con otras personas y consigo mismo. Las habilidades segin Medina (2017)

son las siguientes:

Autoafirmacion, esta permite a la persona sentirse bien consigo mismo, identificar las
fortalezas, debilidades, restricciones y saber autorregularlas de manera adecuada segun

el contexto comunicativo en que se encuentre.

Observacion, se basa en ubicarse en la situacion de la comunicacion al ejercer como
receptor; es decir, se realiza una escucha activa y hace una percepcién lo mas cercana

alarealidad de lo que el otro expresa, hace o siente durante la interaccién comunicativa.

Relacion empatia, esta permite a la persona acercarse de forma efectiva al otro y sus
fundamentos basicos son la efectividad y comprension en la relacién comunicativa;
ademas, esta habilidad ayudara a establecer un ambiente saludable durante el proceso

comunicativo.

Expresion, es una destreza que facilita a la persona transmitir de manera adecuada y

oportuna los mensajes verbales y no verbales.

Resolucion de conflictos, es una habilidad importante debido a que ayuda al sujeto a
mediar o identificar posibles soluciones ante conflictos entre dos 0 mas personas, donde

existe malestar y desacuerdo. (p.65)
Comunicacion Asertiva en las Secretarias Ejecutivas

Para el funcionamiento dptimo de una empresa es importante contar con personas
asertivas que no solo expresen guejas que provocan malestar, enojo y desmotivacion; esta
requiere personas que busquen solucioén a los inconvenientes, utilicen su influencia sobre
aspectos desfavorables y tengan control sobre situaciones que le afecten. La asertividad de
los empleados es relevante para superar las barreras que dificultan el desarrollo de la
informacién interna y externa; para ello, el personal debe considerar aspectos como el
significado de las palabras que se usen para enviar el mensaje, el contexto, punto de vistas,

entre otros aspectos. (Farias et al., 2020)



En la actualidad un profesional debe poseer una comunicacion asertiva debido a que
esto influye de manera positiva en el desarrollo empresarial y personal; es por ello, que se
considera que las secretarias ejecutivas tienen un papel importante dentro de la empresa, por
tal motivo, se debe capacitar constantemente para fortalecer las competencias secretariales,
de tal manera, que se mejore la productividad laboral considerando los conocimientos de las
nuevas exigencias del mundo empresarial. Hoy en dia, el personal de secretaria ha
evolucionado, debe contar con cualidades que permitan aportar competencias para que la
organizacion prospere. (Farias et al., 2020)

El personal de secretaria es considerado una parte integral del equipo de comunicacién
de las organizaciones debido a que uno de sus funciones, es ser puente y canal entre directivo-
trabajadores y empleados-usuarios, todos entre si. En el ambito secretarial la comunicacion es
relevante puesto que es una de sus funciones principales, porque entre sus actividades esta
recibir y transmitir mensajes o requerimientos de los directivos, negociaciones, solicitudes y
acuerdos en nombre de la empresa. Tener una comunicacion asertiva trae consigo beneficios
como: eliminar los rumores, comprension de los problemas, capacidad colectiva para
solucionar inconvenientes, favorecer la identificacion del personal, incrementar la
participacién, aumentar la productividad, establecimiento de politicas en base a consultas y

consensos. (Mendoza & Segovia, 2019)

El talento humano de secretaria como parte de sus cualidades debe tener una
comunicacion asertiva, puesto que de esta manera la interrelacion se dara con voluntad y
respeto, de lo contrario, la comunicacion sera desordenada y sin compatibilidad. Segun sea el
dominio de asertividad en una persona responderan los demas; es decir, si un individuo genera
confianza a las personas, estas corresponderan a ese trato cordial, de no existir respeto con
los miembros de la empresa perdera credibilidad y generard una inadecuada perspectiva. La
comunicacion es impotente porque permite establecer una adecua relacion laboral tanto
dentro como fuera de la organizacién, conversacion de manera correcta con el fin de evitar
conflictos entre las personas, sentir mayor confianza al expresarse, establecer nuevas y
mejores relaciones, tomar decisiones con seguridad, mejorar en el ambito laboral y la

productividad en el lugar de trabajo. (Andrade, 2020)



Funciones de la Secretaria (0)

Redactar documentos

Contestar Ilamadas telefonicas y enviar correos
Crear, innovar e implementar iniciativas
Preparar presentaciones

Acordar reuniones

Realizar eventos y atender a proveedores/clientes

Tomar iniciativa dentro del area donde labora

Asesorar a los ejecutivos, en la preparacion de reuniones y el desarrollo de las mismas.

Gestionar llamadas telefonicas y visitas entre clientes internos-externos

Gestionar la correspondencia interna y externa

Planificar y organizar agendas

Organizar archivos e informaciones fisicas y electrénicas. (Cedefio et a., 2019, p. 21)

Habilidades de la secretaria

YV V.V V V V V V V V V V V

Capacidad de andlisis y sintesis
Adecuada comunicacion oral y escrita
Manejo de las relaciones interpersonales
Capacidad para formas y manejar equipos de trabajo
Liderazgo y motivacion

Capacidad de negociacion

Eficiente administracion del tiempo
Capacidad para asumir riesgos

Tener iniciativa, creatividad e innovacion
Facilidad de expresion verbal y escrita
Capacidad para tomar decisiones

Manejo de varios idiomas

Manejo de herramientas informaticas. (Loor y Cedefio, 2018, parr.26)
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Atencion al Publico

El cliente desde el punto de vista empresarial, es una persona que trae sus necesidades
a una empresa determinada, que busca ser satisfecha y complacida mediante un trato cordial
y atento. Este es considerado la persona mas importante para una organizacion, ya que de él
depende su existencia en el mercado. (Escudero, 2017). Mientras para Lopez (2020), el cliente
€S una persona gque compra o consume ciertos bienes o servicios de cualquier empresa a

cambio 0 no de una transaccion monetaria.

La atencidn al cliente es considerada como el servicio brindado por una organizacion
con el proposito de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus
necesidades. Mediante la atencion se puede brindar un asesoramiento adecuado, de tal
manera, que se asegure el uso correcto de un producto o servicio. La atencién al cliente se
refiere a la gestion que efectla cada empleado de una empresa al interactuar con el cliente
para dar asesoramiento y soluciones de calidad, lo cual puede generar satisfaccion. La persona
que atiende a un cliente es la responsable de la relacion, escucha y comprension de las dudas,
consultas y reclamaciones que tienen los destinatarios respecto a los productos o servicios de

la organizacion. (Arenal, 2019)

La atencidn al cliente puede considerarse como la relacion de actividades que realizan
las empresas mediante la identificacion de las necesidades basicas de sus clientes utilizando
diversas estrategias, con el fin de cubrir las expectativas que cada cliente puede tener, de tal
manera que se logre su satisfaccién y a su vez la fidelizacion. (Gil, 2020). La atencién al
cliente es el conjunto de actividades efectuadas por las organizaciones con direccion al
mercado objetivo, que buscan satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus

expectativas con el propésito de satisfacerlas en el momento adecuado.

La atencion al cliente si se desarrolla de manera adecuada puede traer consigo varios

beneficios segun Gil (2020) como son:

Mayor fidelizacién del cliente e incremento de las ventas o rentabilidad
Incremento de clientes y disminucién de quejas o reclamos
Mejora de la imagen institucional

Diferenciacion de la organizacion respecto a los competidores

vV V V V V

Mejora del clima laboral y genera mejores relaciones internas/externas. (p.15)
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La satisfaccion al cliente se refiere al grado de cumplimiento de las expectativas de un
cliente en base a los productos o servicios recibidos. Un cliente no se siente satisfecho por
algunas razones como: atencién brindada poco profesional, ha sido tratado como objeto no
como persona, atencion anterior no ha sido realizada correctamente, trato sin educacion,
servicio no ha sido prestado en el plazo previsto, carencia de conocimientos sobre los
servicios o productos, inadecuada relacion entre las partes involucradas e informacion
incomprensible. (Escudero, 2017). Por tal razon, la persona encargada de atender al pablico
debe ser profesional en varios aspectos, por ejemplo, rapidez, confiabilidad, cortesia y poseer

informacion actualizada.

En la actualidad, la eficiencia del personal de secretaria es fundamental en cuanto a la
organizacion de una empresa, debido a que el trabajo discreto y proactivo aporta al
funcionamiento de esta. Por tal motivo, la calidad de atencion o servicio que desempefian es
vital para la imagen empresarial de la organizacion. Dentro del desempefio que realiza el
personal de secretaria es indispensable también el trato y atencién al cliente en pos de
contribuir al desarrollo empresarial, lo cual puede suceder si el personal aplica algunos
componentes como capacidad de respuesta, cortesia, credibilidad, seguridad,

profesionalismo, empatia y atencion personalizada. (Pico et al., 2020)

Una correcta atencion al cliente se base en tres pilares como son: eficiencia, oportunidad
y atencion; sin embargo, uno de los méas importantes es la eficiencia debido a que el cliente
espera que se hagan las cosas como se piensa o lo ha prometido el cliente, siempre y cuando
se realice dentro de un periodo de tiempo establecidos y con una atencion amable, respetuosa
y calidad. (Pico et al., 2020)

Hoy en dia, es necesario que las secretarias(os) ejecutivos tengan conocimientos
profesionales del area en el que se desenvuelven y reciban constante capacitacion, porque de
ello dependera que su intervencion a la hora del manejo de clientes sea adecuada para la
realizacion de un negocio o crear un impacto de buena imagen corporativa. El personal de
una empresa o institucion es esencial en el éxito empresarial, siendo secretarios(as) la imagen
de la misma y el primer contacto con el pablico, por lo cual, deben articular todos los valores
y principios que la empresa quiere que sus clientes perciban como confianza, servicio

pertinente y eficacia. (Pico et al., 2020)
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TECNICAS APLICADAS PARA LA RECOLECCION DE
INFORMACION

Los tipos de investigacion aplicados son de campo Yy descriptiva, debido a que se tiene
contacto con las unidades de observacién para determinar como es la comunicacion asertiva
del personal de secretaria durante el proceso de atencion al usuario. Ademas, se describen cada
uno de los hallazgos de investigacion; es decir, se caracteriza el comportamiento de las
variables. Por lo tanto, el investigador no interviene, solo narra los sucesos encontrados en el
proceso investigativo realizado en la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacion.

Los métodos empleados son el inductivo y analitico, en virtud de que se analizan
situaciones particulares que se desprenden de la premisa general de estudio para establecer
conclusiones generales. Mientras que, también se consider6 el método analitico en virtud de
que se ajusta al presente estudio, donde se segreg6 cada uno los hallazgos identificados para
comprender en mejor medida la situacion problematica relacionada a la comunicacion asertiva

del personal de secretaria en el proceso de atencion al usuario de la institucion académica.

Para la obtencion de informacion relevante se aplicod como técnica investigativa una
encuesta, la cual esta dirigida a los usuarios de los servicios que oferta la Facultad de Ciencias
Juridicas, Sociales y de la Educacion. Mientras que el instrumento de investigacion es
cuestionario de encuesta, el cual se encuentra estructurado por 8 preguntas que permite obtener
datos relacionados con el comportamiento de las variables comunicacion asertiva y atencion al

usuario.
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RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados del caso de estudio fueron obtenidos mediante dos encuestas, la primera
estuvo dirigida al personal de secretaria que labora en la Facultad de Ciencias Juridicas,
Sociales y de la Educacion, con el propdsito de conocer sobre la comunicacion asertiva y su
influencia en la atencién al pablico. Mientras que la segunda fue aplicada al personal
administrativo de la facultad, cuya finalidad es determinar la percepcion que tienen sobre la

comunicacion asertiva en el proceso de atencién al publico.

Los instrumentos investigativos fueron aplicados a 18 secretarias y 15 profesionales en
administracion, unidades de anélisis que fueron determinadas a conveniencia del investigador,
puesto que eran los sujetos de estudio a los cuales se obtuvo acceso y que aportaron con
informacién relevante sobre la problematica analizada. La muestra se pudo determinar
mediante un listado del personal que posee la facultad. La recoleccion de los datos se realizd
por medio de visitas a las instalaciones de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacion. Ademas, fueron consolidados y procesados a través de herramienta de Microsoft
Office de Word y Excel.

Para el analisis de los resultados con mayor relevancia en el proceso investigativos se
utilizaron 3 preguntas que mayor aportacion generaron a la investigacion, las dos primeras
corresponden a la encuesta realizada con el personal de secretaria y la tercera corresponde al
cuestionario aplicado al personal de administracion. La primera pregunta analizada consiste en
que, si la comunicacion asertiva ayuda a fortalecer vinculos con el publico externo e interno,

dicho interrogante obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 1
Comunicacidn asertiva fortalece vinculos con el publico
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 33%
Casi Siempre 7 39%
Pocas Veces 3 17%
Casi Nunca 2 11%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Nota: la tabla 1 muestra los resultados sobre la comunicacion asertiva y su influencia en el fortalecimiento de
vinculos.
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Grafico 1
Comunicacién asertiva fortalece vinculos con el pablico

Nunca
Siempre
33%

Casi Siempre
39%
Nota: el gréafico 1 muestra los resultados sobre la comunicacidn asertiva y su influencia en el fortalecimiento de
vinculos.

Los resultados obtenidos son: el 39% de las personas respondieron que casi siempre la
comunicacion asertiva ayuda a fortalecer vinculos con el publico externo e interno, 33%
siempre, 17% pocas veces y el 11% restante casi nunca. Los datos evidencian que la
comunicacion es importante para mantener buenas relaciones, de tal manera, que se cree un
ambiente laboral idéneo y se fortalezca una imagen adecuada ante el publico. Por lo tanto, se
manifiesta que la comunicacion fluida dentro de la organizacion facilita el desarrollo de las
actividades internas y promueve mayor sinergia organizacional para la consecucién de los
objetivos. La siguiente pregunta analizada es la que se consulta sobre los inconvenientes para
establecer un dialogos respetuoso y fluido con el cliente interno, dicha interrogante evalta la
presencia de debilidades en el proceso de atencion al usuario. A continuacion, se muestran los

resultados obtenidos:

Tabla 2
Presencia Inconvenientes para establecer un dialogo respetuoso y fluido
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi Siempre 3 17%
Pocas Veces 10 55%
Casi Nunca 5 28%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Nota: en la tabla 2 se muestran los resultados sobre los inconvenientes para el establecimiento de un dialogo
fluido.
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Grafico 2
Inconvenientes para establecer un dialogo respetuoso y fluido
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Nota: el grafico 2 muestra los resultados sobre los inconvenientes para el establecimiento de un dialogo respetuoso
y fluido.

Los resultados obtenidos evidencian que pocas veces se han presentado inconvenientes
en el proceso de atencién al usuario; sin embargo, es necesario resaltar que el 17% de las
personas encuestadas manifestaron que casi siempre se dificulta el establecimiento de un
didlogo respetuoso y fluido. Por lo tanto, es un aspecto a tener en cuenta, porque aquello da
indicios que en cierta medida existen debilidades para el establecimiento de una comunicacion
asertiva. No obstante, para culminar con la identificacién de los principales hallazgos, se
analizo la pregunta aplicada al personal administrativo, la cual consiste en como evaltan la

comunicacion asertiva del talento humano de secretaria. A continuacién, se muestran los

resultados:
Tabla 3
Evaluacion de la comunicacion asertiva
Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 13%
Buena 12 80%
Regular 1 7%
Inadecuada 0 0%
Pésima 0 0%
Total 15 100%

Nota: la tabla 3 muestra lo resultados de como evalGa el personal administrativo la comunicacion empleado por
el personal de secretaria.
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Grafico 3

Evaluacion de la comunicacion asertiva.
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Nota: el grafico 3 se muestran los resultados de como evalUa el personal administrativo la comunicacion empleado
por el personal de secretaria.

La mayoria de las personas encuestadas manifestaron que la comunicacion asertiva del
personal de secretaria era buena; lo cual es un buen indicador. No obstante, existieron personas
que respondieron que era regular y muy pocas manifestaron ser excelente; motivo por el cual,
se resalta que, a pesar de existir un correcto proceso comunicacional, aln existen aspectos que

tienen que ser mejorado para alcanzar una comunicacién asertiva de calidad.

SITUACIONES DETECTADAS

Los resultados del estudio permitieron determinar que las unidades de analisis
consideran que la comunicacion asertiva es relevante en el desarrollo de las actividades
internas, porque ayuda al establecimiento de sélidas relaciones humanas y un adecuado clima
laboral. Sin embargo, la investigacion realizada al personal de secretaria de la Facultad de
Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educaciéon estableci6 que no siempre existe una
comunicacion fluida por parte del talento humano de secretariado; lo cual afecta la percepcion
del cliente interno. Es necesario manifestar que el hallazgo descrito no es recurrente; sin

embargo, la presencia de dichas situaciones puede afectar las relaciones internas.

Otro de los hallazgos detectados en el proceso investigativo es el siguiente: cuando se
consultd si se han presentado inconvenientes en el diadlogo entre el personal de secretaria y
demas colaboradores de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion, la
mayoria mencionaron que si, pero pocas veces, lo cual no es un detalle menor, porque si no se
establecen los correctivos necesarios se puede condicionar el clima laboral. Otra de las
situaciones detectadas es que la mayoria de las personas encuestadas manifestaron que es
importante el establecimiento de procesos de capacitacion para fortalecer las habilidades y

técnicas secretariales.
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SOLUCIONES PLANTADAS

Los resultados de la investigacion demuestran que la comunicacién asertiva juega un
rol protagdnico en la creacion de un ambiente de trabajo caracterizado por buenas relaciones
humanas. Por lo tanto, es justo y necesario resaltar que los procesos comunicacionales ayudan
a fortalecer vinculos con el cliente interno y externo. Por lo tanto, se precisa como posible
solucién a la situacién detectada con respecto al fortalecimiento de la comunicacion asertiva
en el personal de secretaria, que la Gestion de Talento Humano de la Universidad Técnica de
Babahoyo implemente procesos de evaluacion interno que determinen los aspectos a mejorar
en el proceso de atencion al usuario, de tal manera que se integren estrategias de mejora

continua orientadas al fortalecimiento de la comunicacion organizacional.

En el proceso de investigacion se identificO que en determinados momentos se
presentaron inconvenientes para el establecimiento de un dialogo fluido y respetuoso por parte
del personal de secretaria y clientes externo e interno. Motivo por el cual se plantea como
solucién que la gestion interna de la institucion implemente lineamientos y directrices para el
proceso de atencién, con el propdsito de estandarizar las actividades relacionadas a la
comunicacion organizacional y su influencia a la atencion al usuario en la Facultad de Ciencias

Juridicas, Sociales y de la Educacién.

Otra de la situacion detectada se origina de los resultados obtenidos en la aplicacion de
la encuesta al personal administrativo, donde se consult6é sobre como evalGan la comunicacion
asertiva del personal de secretaria, la cual permitio determinar que existen aspectos que mejorar
para lograr que la percepcion de cliente interno y externo mejore con respecto a la atencién
prestada por parte del talento humano de secretariado. Por lo tanto, se plantea como solucion
que se implementen procesos de capacitacion sobre liderazgo y relaciones humanas, con el

objetivo del que personal de secretaria fortalezca sus habilidades comunicacionales.
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CONCLUSION

El personal de secretaria mantiene una comunicacion asertiva con el publico interno y
externo, lo cual le ha permitido establecer relaciones humanas adecuadas donde impere el
respeto y cortesia, dicho escenario facilita la creacion de un ambiente laboral idoneo. Sin
embargo, hay aspectos que mejorar porque no siempre los procesos comunicacionales son
efectivos y caracterizados por adecuada empatia y cordialidad, donde aquello puede

condicionar el desarrollo de las actividades internas.

La Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién no ha proporcionado
programas de capacitacion que permitan a los profesionales de secretaria brindar una éptima
atencion al publico y mantener relaciones interpersonales respetuosas con el propésito de
satisfacer los requerimientos de los usuarios y manejar situaciones conflictivas cuando el
publico se sienta inconforme con la informacion proporcionada o atencién prestada, donde no

se pueda establecer un diélogo fluido.

El personal de secretaria brinda un servicio oportuno y eficiente porque tiene
predisposicion para atender los requerimientos y solicitudes del publico; sin embargo, han
existido escenarios donde se presentaron dificultades para establecer un dialogo fluido con el
cliente externo e interno de la organizacion. Ademas, la percepcion de los usuarios manifiesta
que la comunicacion asertiva es buena, de igual manera existe la necesidad de fortalecer los

procesos comunicacionales empleados por el talento humano de secretaria.
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RECOMENDACION

Se recomienda a la gestion de talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo
el establecimiento de estrategias de mejora continua que permitan conocer la percepcion del
usuario con respecto a la comunicacion asertiva del personal de secretaria, establecer los
correctivos necesarios y fortalecer la imagen institucional con el cliente internos y externos. Se
sugiere la implementacion de buzones de sugerencia para que los usuarios puedan tener la

posibilidad de expresar su opinion con respecto a la atencién recibida.

Se sugiere la implementacion de programas de capacitacion por parte de la gestion
interna al talento humano de secretaria con respecto a temas de relaciones humanas, atencion
al usuario y liderazgo, con el objetivo de fortalecer las habilidades y técnicas secretariales,
lograr un clima laboral idéneo y elevada satisfaccion del usuario. Ademas, es recomendable
integrar mayores actividades de control interno para mitigar cualquier tipo de inconvenientes

en el proceso de atencidn al cliente interno y externo.
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ANEXOS

Anexo 1. Modelo de cuestionario de la encuesta dirigido al personal de secretaria.

1. ¢Considera usted que la comunicacion asertiva ayuda a fortalecer vinculos con el
publico externo e interno?

Siempre () Casi Siempre ( ) Pocas Veces ( ) Casi Nunca ( ) Nunca ( )

2. ¢(Cree usted que la comunicacion asertiva influye en el clima laboral de la
organizacion?

Siempre () Casi Siempre ( ) Pocas Veces () Casi Nunca ( ) Nunca ( )

3. Bajo su percepcion. ¢Cree que es necesario la implementacion de herramientas
secretariales que faciliten la comunicacion?

Siempre () Casi Siempre () Pocas Veces ( ) Casi Nunca ( ) Nunca ( )

4. ¢Se han presentado inconvenientes para establecer un didlogo respetuoso y fluido con
el cliente interno y externo?

Siempre () Casi Siempre ( ) Pocas Veces ( ) Casi Nunca ( ) Nunca ()

5. ¢Considera que es necesario la capacitacion al talento humano con respecto a la
comunicacion asertiva y relaciones humanas?
Si( ) No( )Pocas Veces( )
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Anexo 2. Modelo de cuestionario dirigido al personal administrativo.

1. ¢Existe disponibilidad y predisposicién para brindar un servicio rapido y eficiente por
parte del personal de secretaria?
Siempre () Casi Siempre () Pocas Veces () Casi Nunca ( ) Nunca ( )

2. ¢El personal de secretaria proyecta una imagen de honestidad, cortesia, credibilidad
y respeto durante el proceso de atencion?

Siempre () Casi Siempre () Pocas Veces ( ) Casi Nunca ( ) Nunca ( )

3. ¢Considera que el personal de secretaria tiene que implementar una mejor
comunicacion para desarrollar adecuadas relaciones humanas?

Siempre () Casi Siempre ( ) Pocas Veces ( ) Casi Nunca ( ) Nunca ( )

4. ¢El talento humano de secretaria recepta con amabilidad, cortesia y de manera
respetuosa todos los requerimientos o solicitudes realizadas por el usuario?

Siempre () Casi Siempre ( ) Pocas Veces ( ) Casi Nunca ( ) Nunca ( )

5. ¢Como evalla la comunicacion asertiva del talento humano de secretaria?
Excelente ( ) Buena ( ) Regular ( ) Inadecuada ( ) Pésima( )
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Anexo 3. Tabulacion de encuesta dirigida al personal de secretaria.

1. ¢Considera usted que la comunicacion asertiva ayuda a fortalecer vinculos con el
publico externo e interno?
Tabla 1

Comunicacion asertiva fortalece vinculos con el publico

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 33%
Casi Siempre 7 39%
Pocas Veces 3 17%
Casi Nunca 2 11%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Grafico 1

Comunicacion asertiva fortalece vinculos con el publico

Nunca

Siempre

Pocas Veces 339%

17%

Casi Siempre
39%

Fuente: encuesta
Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada al personal de secretaria permitio determinar lo siguiente: el 39%
de las personas respondieron que casi siempre la comunicacion asertiva ayuda a fortalecer
vinculos con el pablico externo e interno, 33% siempre, 17% pocas veces y el 11% restante
casi nunca. Los resultados evidencian que la comunicacion es de vital importancia dentro de
una institucion para mantener buenas relaciones, de tal manera, que se cree un ambiente laboral

idéneo y se genera una imagen adecuada ante el publico.
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2. ¢(Cree usted que la comunicacion asertiva influye en el clima laboral de la
organizacion?

Tabla 2

Comunicacion asertiva influye en el clima laboral

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 61%
Casi Siempre 6 33%
Pocas Veces 1 6%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Grafico 2
Comunicacion asertiva influye en el clima laboral
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Fuente: encuesta

Anélisis e interpretacion

De acuerdo a la encuesta realizada a las unidades de observacién se pudo conocer que,
el 61% de las personas expresaron que siempre la comunicacion asertiva influye en el clima
laboral de la organizacion, 33% casi siempre y el 6% restante dijeron pocas veces. La
informacion indica que la actitud positiva y asertiva del personal con los demas colaboradores
es esencial para mantener buenas relaciones que permitan una interaccion respetuosa sin

ningun tipo de inconveniente.
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3. Bajo su percepcion. ¢Cree que es necesario la implementacion de herramientas
secretariales que faciliten la comunicacion?

Tabla 3
Implementacion de herramientas secretariales que faciliten la comunicacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 44%
Casi Siempre 7 39%
Pocas Veces 3 17%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 18 100%
Grafico 3
Implementacion de herramientas secretariales que faciliten la comunicacion
Pocas Veces
17%
Siempre
44%

Casi Siempre
39%

Fuente: encuesta

Anélisis e interpretacion

De acuerdo a la encuesta realizada a las unidades de observacion se identificd que el
44% de las personas cree que siempre es necesario la implementacién de herramientas

secretariales que faciliten la comunicacion, 39% casi siempre y 17% restante pocas veces.
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4. ¢ Se han presentado inconvenientes para establecer un dialogo respetuoso y fluido con
el cliente interno y externo?

Tabla 4

Inconvenientes para establecer un dialogo respetuoso y fluido

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi Siempre 3 17%
Pocas Veces 10 55%
Casi Nunca 5 28%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Grafico 4

Inconvenientes para establecer un dialogo respetuoso y fluido

Siempre Casi Siempre
0% 17%

Pocas Veces
55%

Fuente: encuesta
Analisis e interpretacion

Mediante la encueta aplicada a las unidades de analisis se pudo determinar que, 55% de
las personas dijeron que pocas veces se han presentado inconvenientes para establecer un
dialogo respetuoso y fluido con el cliente interno y externo, 28% casi nunca y 17% restante
siempre. La mayoria de secretarios(as) han tenido una comunicacion adecuada con los

compafieros de trabajo y el publico en general porque han satisfecho sus peticiones y dudas.

29



5. ¢Considera que es necesario la capacitacion al talento humano con respecto a la
comunicacion asertiva y relaciones humanas?
Tabla 5

Capacitacion al talento humano sobre comunicacion asertiva y relaciones humanas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 17 94%
No 1 6%
Pocas veces 0 0%
Total 18 100%

Grafico 5

Capacitacion al talento humano sobre comunicacién asertiva y relaciones humanas

No Pocas veces
6% 0%

94%

Fuente: encuesta
Anélisis e interpretacion

En base a la encuesta aplicada en la facultad se obtuvo los siguientes resultados: el 94%
de las personas si consideran que es necesario la capacitacion al talento humano con respecto
a la comunicacion asertiva y relaciones humanas, mientras que 6% restante dijeron que no. Por
lo tanto se puede decir, que toda institucion debe fomentar el desarrollo profesional de sus
empleados mediante programas de capacitacion, en este caso relacionado a brindar una

adecuada atencion y como establecer relaciones interpersonales de manera idonea.
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Anexo 4. Tabulacion de cuestionario dirigido al personal administrativo

1. ¢Existe disponibilidad y predisposicién para brindar un servicio rapido y eficiente por
parte del personal de secretaria?

Tabla 6
Disponibilidad y predisposicién para brindar un servicio rapido

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 13%
Casi Siempre 12 80%
Pocas Veces 1 7%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Grafico 6
Disponibilidad y predisposicion para brindar un servicio rapido
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Fuente: encuesta
Analisis e interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada al personal administrativo se logré identificar que, el
80% de las personas expresaron que casi siempre existe disponibilidad y predisposicion para
brindar un servicio rapido y eficiente por parte del personal de secretaria, 13% siempre y 7%
restante mencionaron pocas veces. La mayoria de secretarias(os) gran parte del tiempo atienden
al pablico de manera idénea y eficiente en todo lo relacionado a peticiones y consultas,

demostrando que dan un buen servicio.
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2. ¢El personal de secretaria proyecta una imagen de honestidad, cortesia, credibilidad
y respeto durante el proceso de atencion?

Tabla 7
Personal de secretaria proyecta una imagen adecuada durante la atencion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 20%
Casi Siempre 11 73%
Pocas Veces 1 7%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Grafico 7
Personal de secretaria proyecta una imagen adecuada durante la atencion

Pocas Veces
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Siempre
20%

Casi Siempre
73%

Fuente: encuesta
Anélisis e interpretacion

La encuesta realizada en la facultad permitié conocer que el 73% de las personas
expresaron que casi siempre el personal de secretaria proyecta una imagen de honestidad,
cortesia, credibilidad y respeto durante el proceso de atencion, 20% siempre y 7% mencionaron
que pocas veces. Por lo tanto, el personal de secretaria es asertivo y empatico con el publico
que acude a las instalaciones, demostrando asi una buena imagen, lo cual es importante para la

institucién como para el profesional.
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3. ¢Considera que el personal de secretaria tiene que implementar una mejor

comunicacion para desarrollar adecuadas relaciones humanas?

Tabla 8
Mejoramiento de la comunicacion para desarrollar adecuadas relaciones
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 67%
Casi Siempre 4 27%
Pocas Veces 7%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%
Grafico 8
Mejoramiento de la comunicacion para desarrollar adecuadas relaciones
Pocas Veced
6%
Casi Siempre
27%
Siempre
67%

Fuente: encuesta
Analisis e interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada al personal administrativo se logro identificar que el
67% de las personas siempre consideran que el personal de secretaria tiene que implementar
una mejor comunicacién para desarrollar adecuadas relaciones humanas, 27% casi siempre y
el 6% restante dijeron pocas veces. Ante los resultados descritos, se puede decir que estos
profesionales deben aplicar nuevas maneras de expresar sus opiniones con el proposito de
relacionarse adecuadamente con el publico para asi generar una imagen positiva de los

colaboradores y de la institucion misma.
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4. ¢El talento humano de secretaria recepta con amabilidad, cortesia y de manera
respetuosa todos los requerimientos o solicitudes realizadas por el usuario?

Tabla9
Personal de secretaria recepta adecuadamente todos los requerimientos del usuario

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 20%
Casi Siempre 11 73%
Pocas Veces 1 7%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Grafico 9
Personal de secretaria recepta adecuadamente todos los requerimientos del usuario

Pocas Veces
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Siempre
20%

Casi Siempre
73%

Fuente: encuesta
Analisis e interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada al personal administrativo se logro identificar que el
73% de las personas mencionaron que casi siempre el talento humano de secretaria recepta con
amabilidad, cortesia y de manera respetuosa todos los requerimientos o solicitudes realizadas
por el usuario, 20% siempre y el 7% restante pocas veces. Resultados favorables que indican
que los profesionales de secretaria estan cumpliendo con su rol debido a que se comunican y

relacionan de manera adecuada con los usuarios que requieren informacion de la facultad.
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5. ¢Cémo evalta la comunicacion asertiva del talento humano de secretaria?

Tabla 10
Evaluacién de la comunicacién asertiva

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 13%
Buena 12 80%
Regular 1 7%
Inadecuada 0 0%
Pésima 0 0%
Total 15 100%
Grafico 10
Evaluacion de la comunicacion asertiva
Regular Excelente
7% 13%

Buena
80%

Fuente: encuesta
Anélisis e interpretacion

Mediante la encuesta aplicada a las unidades de analisis se pudo identificar que el 80%
de las personas dijeron que la comunicacion asertiva del talento humano de secretaria es buena,
13% excelente y 7% restante expresaron que regular. La informacion indica que la mayoria de
secretarios(as) se relacionada de manera idénea con los miembros de la facultad y con los

usuarios que visitan las instalaciones.

35



Anexo 5. Oficio de asignacién de docente tutor

CARRERA DE SECRETARIAI '
EJECUTIVO BILINGUE 1
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO .

@ C5EB

OFICIHO)- C.T.-5.E.B.-FCISE. -026-2022

De: MSe. Viviana Onofre Zapata
COORDINADORA COMISION DE TITULACION DE LA CARRERA

Para: Esmdiantes de Secretanado Ejecutivo Bilingie
Asunito: Temas aprobados v asignacion de docente tuior

Fecha: Lunes 14 de febrera del 2022

Estimados estudiantes,

Mediante Resolucion CD-FAC.C1L5.E- 50-001-RES-003-2022 se aprucha la ndomina de
docentes tutores para los estudiantes inscntos en el proceso de nulacionm Diciembre 2021 -
Abrl 2022, de la carrera de Secretaniado Ejecutivo Bihingfie.

Por tante, a continuacion se adjunta la matnz en donde constan los estudiantes, el tema
aprobado por los drbitros y el docente tutor asignado para llevar a cabo la fase prictica del
examen complexivo.

Particular que comunico para los fines legales pertinentes

Atentamente,

[=1; 4.1

Ing. Viviana Onolre Zapata, MSL )
COORDINADORA COMISION DE TITULACIHON CARRERA DE
SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
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Anexo 6. Oficio de solicitud de permiso a la institucion en la que realizara la investigacion

CARRERA DI SECRETARIADO 5
EJECUTIVO BILINGUE a
L NIVERSIIAI TECSE S [0 BARARENTH

Babahoye mares 18, 2012

SEMORA:
Dezana. Seila Medad B nhis
DECANSA BE FACULTAD DE CRERNCLAS JUREDICAS, SOCIALES ¥ DE LA EDUCADION.

A, Unreesiiaie km 2102 Av. Momabss Babahogo.
Babahoys, Lok gy

Dhie rrn bl s il o e

Bacibin un cordisl saudo de guisn duscrbe, & praseste ene i finilidad de darda & cosadir qua
al sefer CARLDS AUSTAND GOYES LAPEZ, con aiduls de identded 1306589377, sitslionte dal
cilies se=ailre de @ carrdra de Sacrelivlido Ejecatien Bilngos de L Fecarad & Cwandcias
Jacidieas, Sedaas ¢ de lo Bducacin da b Unisesidad Teenes 40 Bibshoys, 4 ancuenlrd &n el
grocime de TITULACION, gor 26l molive s5icile & Usted]ei] 46 Lo minard mids comididi 10 a
paimita al messien eds mtodaste raaliar du ribaje de BveErgeddn an la emorekd gua Usbad
(i) atetadamante dirige (n); edemds que de B brinde infor=acds de b e=pgrisa toms en:
riddn social e li emaiesd, mbaan, wiskn, onjasiprasa, ectviad efosdmica, walanes
institudiondbice, Samanss S amplads goer hbssas § dreas desarta=antakes S la e=ariia;
adarmias s b Brinde |6 lecildad perg caslicir la ceigacbva ancueili Bard du progicee dea
inwesligacin. L invek ged ién da enlodicd sxfushaa=ants en & draa adminsbaaliva con & Ye=a:
“COMUNBCECHSN ASERTIVA ¥ dU INFLUEMCIA EN L& ATENCKSN AL PUBLICO EM LAS
SECHETHRIAS [ L& FACULTAD DE CEEMCLAS JURIMEAS, SOCIELES ¥ DE L& EDUCACHSN™.

Par la atencidn livorable que s drvas dar a la praseste, reBan =5 airadesmieston girkonaks

L HIE RS e T

Dvie Ut (aisil, rrvery i B frba rivini e,
.,._...é_:; .

e Maris Pand Salagir ﬂnd‘ll:.m-,l
TR D RALRIRE OF LA CARRERS
SECRETAFSALD £ ECLITIRO BILINGLE



Anexo 7. Evidencias fotograficas (reunion con docente tutor, aplicando la encuesta)

N\

MARIA ELENA SALAZAR SANCHEZ MARTHA LISBETT LOMBEIDA VELOZ NELLY ANYELINE MURILLO PARRALES

!

GINGER VALERIA MONTOYA PENA

13:26 | xan-udwx-veo

Tutorias con la Docente- Tutor para la revision del caso de estudio.
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