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RESUMEN

El tema de actitudes y practicas éticas es una de las condiciones sociales que cada vez se siente en
las relaciones interpersonales que a diario se vive, el objetivo de este trabajo es Analizar las Actitudes
y practicas éticas de las secretarias ejecutivas dentro del ejercicio profesional en la Universidad
Técnica de Manabi, se posesiona el hecho de que existe preocupacion por el desenvolvimiento que
tienen con la atencion al cliente interno y externo. La universidad brinda un servicio dirigido a las
personas en general, esto conlleva a un manejo adecuado de la comunicacion, de la atencion y sobre
todo de las actitudes que se muestran en el trato brindado. Se recalca que no se toma la valoracion
técnica profesional porque ese no ha sido el tema de preocupacion en esta investigacion, lo que
pretende es establecer si existe una estrecha relacion entre las actitudes de las profesionales, la ética
profesional y el criterio que tienen las personas a quienes se les brinda el servicio. Se utilizé una
metodologia cuantitativa de corte no experimental, con los métodos Investigativos, Bibliograficos,
Analiticos, Deductivos y Estadistico. Se utilizé la escala de Likert para la valoracion actitudinal y ética
de las personas encuestadas, asi como la entrevista semiestructurada a los jefes inmediatos de la
misma, que permitio tener elementos suficientes para la interpretacion de los resultados. La poblacion
gue sirvi6 como muestra de estudio fue de 65 personas todas ellas de profesion Secretarias
Ejecutivas qua laboran en los diferentes departamentos de la Universidad Técnica de Manabi y 5
entrevistas a jefes inmediatos de la misma. Los resultados indican de parte de los clientes internos y
externos existen inconformidad por las actitudes que ellas en algunos casos brindan cuando estan
atendiéndoles, para ellas esto se debe a la presién que tienen en sus trabajos sobre todo en lo que se
refiere a tramites administrativos, a esto se le suma el espacio fisico donde ejercen su labor ya que no
prestan las condiciones necesarias para cumplirlas y también la poca organizacion y control
emocional que tienen al momento de manejar sus impulsos, hace esto relevante y ocasiona malestar
entre la poblacion atendida.
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SUMMARY

The topic of ethical attitudes and practices is one of the social conditions that is increasingly felt in the

interpersonal relationships that are daily lived, the objective of this work is to analyze the attitudes and
ethical practices of the executive secretaries within the professional practice in the “Universidad




Técnica de Manabi”. It is claimed the fact that there is concern about the development they have with
the internal and external customer service. The university provides a service aimed at people in
general, this leads to an adequate management of communication, attention and above all the
attitudes that are shown in the service provided. It is emphasized that the professional technical
assessment is not taken because that has not been the subject of concern in this research, what is
actually intended is to establish whether there is a close relationship between the attitudes of
professionals, professional ethics and the criteria that people have to whom the service is provided. A
non-experimental quantitative methodology was used, with the Investigative, Bibliographic, Analytical,
Deductive and Statistical methods. The Likert scale was used for the attitudinal and ethical
assessment of the people surveyed, as well as the semi-structured interview with the immediate heads
of the same, which allowed to have sufficient elements for the interpretation of the results. The
population that served as a study sample was 65 people, all of them by profession Executive
Secretaries who work in different departments of the “Universidad Técnica de Manabi” and 5
interviews with their immediate heads. The results indicate that internal and external clients disagree
with the attitudes that they in some cases provide when they are attending them, for them this is due
to the pressure they have in their work, especially in regard to administrative procedures, to this is
added the physical space where they work because they are not provided with the necessary
conditions and also the poor organization and emotional control they have when managing their
impulses, makes this relevant and causes discomfort among the population served.
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INTRODUCCION

El mundo competitivo del mercado laboral van en aumento y requieren de profesionales muy
competentes y capacitadas en herramientas, técnicas y valores propias de su &area para, entre otras
cosas, pueda: elaborar comunicaciones, gestionar documentos, archivar correspondencia, elaborar
proyectos, presupuestos, informes técnicos y/o planificaciones, atender al cliente interno y externo
con calidad y calidez sobre la gestiébn de la empresa necesarias para su labor. “La secretaria
contribuye al eficaz funcionamiento de una empresa mediante su trabajo discreto, ordenado y
metddico” (Gispert, et.al 2001).

Esto conlleva a un sistema laboral exigente en recursos cualificados, especializados, competentes,
capaces y comprometidos para desarrollar con eficiencia y eficacia sus labores, aportando
decisivamente al desarrollo, evolucién y proyeccion de la empresa a la cual representa. Se requiere
gue se fortalezca los niveles de calidad y productividad de todo el personal que contribuyan al
mejoramiento de su nivel de vida a la par con la superacién sistematica de la organizacion; solo a
través de procesos y estrategias educativas sera posible generar los conocimientos y nuevas
actitudes a que obliga la modernizacion. (Aguilar, 2012).

Las actitudes y précticas éticas de la secretaria se refieren no a la metodologia empleada para llevar
acabo cualquier actividad dentro de la institucién, sino al conjunto de éstas ligadas a la conducta
moral a desarrollar en el &mbito de la profesional del Secretariado Ejecutivo, su desenvolvimiento,
normalizacién y organizacion dentro de la misma, garantiza el control sistematico, modificaciones
recurrentes, revisiones permanentes e innovaciones segun las exigencias de la gestion
departamental, en este contexto se recalca que la eficiencia y eficacia deben estar armonizadas entre
si. (Morueco, 2014)

Los paises mas avanzados, entre los que sigue a la cabeza Estados Unidos, centran sus
investigaciones en el mundo empresarial alrededor de los problemas éticos, que demanda introducir
una cultura de los valores que alcance un rango importante, al menos, como el que hasta ahora han
ocupado la economia, marketing, prestigio institucional, el manejo de documentos, entre otros temas
relevantes. (Londofio, 2013), realidad de la cual Ecuador no es ajena, las secretarias tienen un nivel
técnico reconocido, sin embargo aun difiere mucho su nivel actitudinal y ético en las actividades
laborales que si son substanciales cuando se esta ejerciendo la labor de atencion al cliente interno y
externo.



Estas funciones estan encaminadas a la observacién y desarrollo de otras habilidades que en muchos
casos se descuidan desde el ambito educativo por pretender que ya se viene con ellos desde su
hogar, es destacable que la agilidad, transparencia e importancia de la creatividad de las secretarias
son medibles y cuantificables al momento de realizar su labor diaria.

La ética ha sido una de las pocas formas de expresion educativa dentro del contexto académico
cuando hablamos del ambito profesional, ya que se considera que se vienen desde casa aprendiendo
las normas, valores, compromisos, actitudes, ética, este limitado ejercicio de invita hacer hincapié a
pensar y actuar con las personas, mejorar los curriculos académicos de manera que se dé
importancia a los mismos y se refuercen en las aulas de clases. (Parera, 2009).

Las actitudes y practicas éticas implica que el profesional no solo tenga conocimientos sobre areas
y procesos especificos sino que estén ligados sobre el uso de las herramientas de ejecucién para
llevar a cabo determinadas tareas, (Cifuentes, 2013), esto indica que las actitudes éticas de
intervencion profesional no estan implicitas dentro del espacio de aprendizaje en la escuela o
universidad , sino que en muchos casos se consolida en la parte profesional, en el proceso mismo
de planificar, observar, realizar y analizar.

Las actitudes y préacticas éticas de las secretarias dentro de su desempefio profesional permiten
prevenir en gran medida una serie de inconvenientes de caracter ético, moral y técnico que se
generan en la ejecucion de las labores cotidianas en el lugar de trabajo, debiendo existir un auténtico
compromiso que ponga de manifiesto las habilidades técnicas y practicas éticas de las funcionarias,
se identifiguen las normas y reglas que describan su comportamiento para que las conduzcan al
eficaz manejo de su trabajo administrativo, sobre todo en lo que al proceso de documentos se refiere.
(Whetlen, Cameron, 2014)

La carencia de estas actitudes y practicas éticas de las secretarias en el desarrollo de sus actividades
laborales, pone de manifiesto la falta de conocimientos sobre el tema planteado, ademas deja en
evidencia el requerimiento de fortalecer sus aptitudes y competencias lo que permitird impulsar el
razonamiento y la practica de valores que sirven como guia en el ambito profesional, laboral, familiar,
social, politico y religioso, contribuyendo a la eficiencia laboral en todos sus procesos administrativos.
Todo esto motivo al desarrollo de la investigacion, partiendo de las mudltiples quejas sobre el
desempefio de sus labores mas en la atencion al cliente, que es donde se tienen mayores
incidencias, relevancias y malestar que se debe determinar causas y consecuencias de la misma.

El trabajo de investigacion se realizé en los diferentes departamentos de la Universidad Técnica de
Manabi donde la presencia de la secretaria era uno de sus componentes, se aplicé una encuesta a
las mismas las cuales contenian criterios estandarizados para medir el grado de actitud y ética
profesional de las secretarias como los componente que alteran o modifican estas actitudes en su
desempeirio profesional.

Se utiliz6 un estudio descriptivo con el uso de la metodologia diagnostica — propositiva con los
métodos: investigativos, analiticos, bibliograficos, historico, deductivo y estadistico, en dos momentos:
uno tedrico con la recopilacién y clasificacién de la informacién obtenida y uno empirico que mostré
los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos dados, dando cumplimiento al objetivo
propuesto.

DESARROLLO

Para Berenice y Lesly, (2014), la "Actitudes y habilidades, es el conocimiento y la pericia para realizar
actividades que incluyen, métodos, procesos, procedimientos” desarrollados para cumplir una
actividad laboral que implica en casi todos los casos la interaccion co el ser humano. Es decir
representa trabajar con determinadas destrezas, actitudes que se enlazan con las herramientas y
técnicas." Londofio (2015), la practica ética implica la actitud por parte del individuo para ejecutar
una tarea, actividad o accién especifica. Se relaciona con la capacidad, aunque ésta solamente
entendida como una posibilidad del ser humano -habilidad y capacidad no se relacionan si se habla



por ejemplo de capacidad de almacenamiento en una computadora. (Atiston, 2014)

Las actitudes y préacticas éticas implica que el profesional no solo tenga conocimientos sobre areas
y procesos especificos sino que estén ligados sobre el uso de las herramientas de ejecucion para
llevar a cabo determinadas tareas, (Cifuentes, 2013), esto indica que las actitudes éticas de
intervencion profesional no estan implicitas dentro del espacio de aprendizaje en la escuela o
universidad , sino que en muchos casos se consolida en la parte profesional, en el proceso mismo
de planificar, observar, realizar y analizar.

Esta condicién ayuda a pugnar con contratiempos, superar decepciones y moverse hacia adelante
en la vida, esto es importante ya que de la predisposicién, manera y rapidez con que atiende al
usuario dependera el grado de eficiencia y eficacia en el trabajo, asi afirma Zapata (2006) en el libro
Enciclopedia de la Secretaria. No obstante llegar a este punto es necesario la motivacion, que no se
aplica en el ambiente laboral, es complejo el lograr que los empleados motivados, se esfuercen por
tener un mejor desempefio en su trabajo. (Preciado 2006).

En el mundo laboral es necesario desarrollar una serie de habilidades personales y sociales, debido
a que las normas que lo gobiernan asi lo exigen; en la actualidad no se juzga por lo mas o menos
inteligente que es la persona, ni por la formacion y experiencia, sino también por el modo en que
se relaciona con la persona y con los demés, lo explica Londofio (2014), se trata de un criterio que
se aplica cada vez mas con mayor frecuencia y que acaba determinando quien sera contratado y
quién no.

Por tanto, es esencial que las secretarias o cualquier persona adquieran una comprension de los
valores y una profunda afinidad hacia ellos, quienes al adquirir un vigoroso sentimiento de lo bello y
lo moralmente bueno seran personas armoniosamente desarrolladas. (Parera, 2012).

“En la institucion la secretaria es la imagen y representacion de la misma, por lo que su misién es dar
una excelente atencion al pablico, desempefiarse en su lugar de trabajo con absoluta perfeccion, y
no debe distraerse, debe estar atenta y cortes con todas las personas que llegan a la oficina a
solicitar informacion relacionada con la institucion que representa”. (Recalde, 2011, pag. 23)

Ante todo lo mencionado, se requiere una actitud abierta, dispuesta al cambio, al cultivo de la virtud de
la fortaleza para mantener siempre el temple ético ante las adversidades y evitar las fluctuaciones en
el tono vital y en el temperamento, ya que permite afrontar con tenacidad la consecucion de los
bienes arduos en expresion clasica. (Mora, 2013)

Entre los muchos aspectos del comportamiento individual que la ética debe regir se encuentra el de
la discrecion en el juicio sobre los demas y la necesaria mesura para no generar una difamacion tan
facil de expandir como dificil de rectificar.

Dentro de la practica profesional misma la Etica es profesional es importante para el desarrollo de
la sensibilidad, humanidad, eficacia y eficiencia en el ejercicio de las profesiones y en la vida misma,
(Cobo, 2014), considera que es necesario hacer una fusién entre la participacién corporativa y la
responsabilidad social.

Hierro, (2014), argumenta que cada vez mas empresas e instituciones reconocen que no
es posible separar la participacion corporativa de la responsabilidad social y cada uno de acuerdo
a sus politicas empresariales y objetivos, ha adoptado el principio de invertir en la comunidad ya sea
mediante programas de relaciones con la comunidad, donativos econdmicos 0 en especie,
programas educativos o0 asesorias profesionales.

Las empresas reciben mucho de la sociedad y no pueden permanecer ajenas, ni su economia debe
afectar a la sociedad ni su responsabilidad social a sus objetivos financieros, sobre todo si ambas
cuestiones pueden coexistir y sustentarse entre si. Invertir en la comunidad no debe verse como una
carga, sino apreciar el beneficio de dar, el apoyo a la comunidad es una inversién soélida a largo
plazo y el participar genera beneficios inmediatos a corto plazo, entre ellos un mejor



posicionamiento.

En el ambito de las secretarias que laboran en instituciones tanto publicas como privadas adquiere
durante el desempefio de sus funciones caracteristicas actitudinales que le hacen prevalecer a
través de la ética profesional las decisiones y acciones que intervienen de manera directa o
indirecta, en el resultado de la aplicacion de los programas o actividades que realiza. Por ello, es
necesaria esta aplicacion, que permitan brindar confianza, estabilidad y tranquilidad a la tarea que
se realiza. (Iborra, Coscollar, Dols, (2014))

Cuando el colaborador de una entidad Unicamente saluda e informa al cliente que “la persona a la
gue busca no esta, que no puede ayudarle sobre el tema en particular”, lo Unico que transmita sera
incapacidad, insatisfaccién y mala imagen de la entidad. De alli la importancia de que el equipo de
trabajo de toda la empresa se capacite continuamente, teniendo claro los objetivos de empresa y no
sus conveniencias personales. (Gutiérrez, 2012, pags. 1-2)

Sin embargo, el valor de la Etica no basta conocerlo, es necesario demostrarlo, en todos los actos
publicos, ya que lo dificil, es someter la voluntad a la orden de otras personas, como reglas o normas
gue deben ser cumplidas. El Cédigo Deontolégico de la Secretaria esta basado en principios morales
referenciados en las tareas que realizan las profesionales en secretariado, Hierro (2012), Iborra,
Dasi y Dols, (2014), argumentan que el Cadigo de Etica se desprende de una serie de principios
y valores que deben formar parte fundamental de la preparacion profesional y, por lo tanto, son
valores, ética y actitud profesional, que los profesionales deben adquirir durante su programa de
educacioén para lograr su reconocimiento como tales, debera tener:

Confidencialidad: La informacion sobre la empresa y sus clientes es siempre confidencial y privada.

Honestidad: No permita que la feliciten por algo que no ha hecho y no dejar que otro se lleve los
laureles por algo que si lo ha hecho usted

Lealtad: Siempre debe ser leal a su empresa y al jefe. No se vende a ningun costo. Confiabilidad:
Demuestra que se es confiable, se llega puntualmente al trabajo y a las reuniones y recuerda que
siempre debes llevar los documentos necesarios para la reunion.

Responsabilidad: Demuestra su responsabilidad estableciendo prioridades y termina las tareas en
los tiempos establecidos. Su jefe te tiene confianza, se debe preparar una lista de cosas para hacer -
a pesar de que sus prioridades cambien diez veces por dia.

Trabaja sin supervision: Debe tener siempre su trabajo al dia y ser productiva. Cumpla con los
tiempos y prioridades establecidos.

Ofrece tu colaboracion: Siempre asiste y comparta tus conocimientos cuando sea posible. Acepta
las tareas con alegria... pero también aprende a decir que "No" (amablemente) y a explicar por qué
no puede realizar alguna tarea solicitada. No se sobrecargue de trabajo.

Flexibilidad: Los mejores trabajos son aquellos donde hay un acuerdo, por ello, nunca se sabe
cuando podria necesitar tomarse una hora sin previo aviso para atender a una emergencia.

Multi-habilidades: Cuanto mas se aprende sobre los programas computacion y las demas
posiciones en la organizacion, mejor sera, tiene que utilizar estos conocimientos cuando quiera una
promocion dentro de la empresa.

En las dltimas décadas se ha discutido bastante sobre el rol y lugar que ocupan las empresas en el
desarrollo de la sociedad y no pocos consideran a estas organizaciones como uno de los grandes
inventos de la humanidad, lo que se adecua al desempefio de las mismas como parte de las
comunidades. Se ha promovido la reflexion acerca de cémo hacer mas eficiente, eficaz y
competente la actividad de las entidades empresariales en perfeccionamiento o no.



Prat y Arroyo, (2004) argumentan que en la empresa no solo se organiza la produccién y los
servicios sino una parte importante de la vida de sus trabajadores y eso hace que esta adquiera un
compromiso social. Para lograr tal compromiso se buscan métodos ya usados 0 novedosos que
faciliten el éxito; pero se obvia con frecuencia que para que haya responsabilidad es imprescindible
gue esta se manifieste a nivel individual. El papel del trabajo y la actitud ante él, debe constituir un
aspecto de permanente analisis en los resultados de una entidad, porque no basta con considerar el
éxito de los indicadores econoémicos tradicionales que siguen siendo medulares, ahora toma realce
gue la vida laboral se desarrolle en un ambiente sinceramente sano donde los trabajadores se
sientan orgullosos de pertenecer a ella. La Secretaria ejecutiva es una de las colaboradoras mas
cercanas a los directivos. En la actualidad la secretaria debe ser una asistente ejecutiva capaz de
colaborar de una manera amplia con su jefe; ejecutando o transmitiendo 6rdenes, clasificando y
registrando documentos diversos, atendiendo y resolviendo asuntos en representacidon de su jefe,
recordando a tiempo compromisos y sugiriendo detalles. (Autor)

La Universidad Técnica de Manabi a través de su carrera de Secretariado Ejecutivo, prepara a
futuros profesionales con una estructura curricular donde la parte técnica se conjuga con el
desarrollo de las actitudes, habilidades y destrezas necesarias para la demanda de mercado y las
exigencias actuales de las tendencias sociales donde se encuentran inmersas, asi mismo establece
un acompafiamiento social con las que tienen posibilidades de hacer injerencias cercanas para
garantizar el éxito de sus funciones y la satisfaccién del cliente tanto interno como externo
(Redisefio, 2009). Dentro de su plaza de empleados cuenta con un 80% de profesionales graduados
de esta carrera desempefiandose en las diferentes estructuras departamentales (Talento Humano
UTM, 2018) para el rol que fueron preparadas, encontrando una notable satisfaccion por parte de
sus jefes inmediatos, quienes consideran que tienen la preparacion profesional adecuada, suficiente,
acorde y conforme con lo que exige la realidad actual. No solo atienden al cliente interno sino que
prestan su colaboracion con todas las personas que a diario acuden a sus oficinas en busca de la
satisfaccion de su necesidad, con una atencién adecuada, rapida, agil, con una actitud de
predisposicion, aprendizaje, acompafamiento, tolerancia y respeto que es lo que se busca cuando
se acude en busca de ayuda, resaltando sobre todo en ellas la ética profesional que la recubren y los
valores innatos que los desarrollan que la hacen cualificables para el mercado laboral y para poder
atender los diversos aspectos que su diaria actividad profesional lo exige.

METODOLOGIA

El trabajo de investigacion fue de caracter cuantitativa, de corte no experimental, analitico, usando la
investigacién diagnostica — propositiva como metodologia, esto implicé el uso de los métodos:
Investigativo, Bibliografico, Analitico, Deductivo, Estadistico, con sus respectivas técnicas e
instrumentos que asintié en el trabajo tedrico una blusqueda de informacién a través de bases de
datos, articulos, informes, resultados de investigaciones sobre el tema los hallazgos relevantes que
permitieron armonizarlos con la realidad obtenida en el trabajo empirico para poder presentar este
resultado que resalta la realidad en la que se desenvuelven las secretarias ejecutivas que laboran en
la Universidad Tecnica de Manabi, graduadas de la Facultad de Ciencias Humanisticas y Sociales
en la Carrera de Secretariado Ejecutivo.

Es relevante para esta investigacion indicar que para medir la escala de Actitudes de las secretarias
se elabord previo andlisis tedrico una escala de valoracion actitudinal basada en los valores
explicitos de una escala de Likert donde 1 era malo y 5 era excelente, como estrategia de blsqueda
de resultados para conocer en qué medida las personas encuestadas estaban empoderadas en el
tema de actitudes personales. Cuadro No. 1, esto luego que a través del marco tedrico recopilado,
permitio extraer de la UDLA, que contenia indicadores de medicion que fueron adaptados para este
trabajo y que en conjunto con lo aprendido en el aula de clases en las diversas asignaturas se
consolido el listado de preguntas y se le dio la valoracién correspondiente con los resultados
detallados.

Se tomd la totalidad de la poblacién, esto implica a un total de 65 secretarias que laboran en los
diferentes departamentos universitarios. Se realizé cinco entrevistas a los jefes inmediatos de las
secretarias para conocer desde su realidad el desempefio profesional de las mismas en los ambitos
de este trabajo es decir lo actitudinal y ético, entre las formaciones necesarias para garantizar un



desarrollo laboral de excelencia. Con éstas se logr6 de manera explicita saber si las secretarias
estaban dentro de su accionar profesional evidenciando sus actitudes y valores éticos en las
actividades que realiza, los jefes aportaron con informacion desde su realidad que permitieron
entrelazarlas con todo el material recopilado.

RESULTADOS
Cuadro No. 1
Escala Actitudinal

ESCALA

ALTERNATIVAS
1 121312 5 [ OTAL

Condiciones  Sociales: La buena
educacion, cortesia, simpatia y buenos
modales, Buena imagen y decoro
profesional.

32|120]| 14 66

Condiciones Laborales: Adaptabilidad al
desempefio de distintas tareas y
momentos. Capacidad de trabajo, 40| 26 66
Responsabilidad en el desempefio de
sus funciones

Condiciones Actitudinales: Sentido de la
lealtad, honradez, honestidad, dignidad
profesional 'y buena fe, Dotes 16120 30 66
comunicativas: expresarse con, Dotes de
organizacion fluidez, tener tacto, empatia

201151 31 66
Condiciones Aptitudinales: Discrecion.
Afan de superacion, Iniciativa propia,
Capacidad de trabajo en equipo.

Fuente: Secretarias de la UTM
Responsables: Las autoras

Estos resultados invitan a pensar que se tiene una formacién béasica sobre las condiciones
actitudinales cuando se ejercen el rol profesional, implica el fortalecimiento de los mismos a través
de programas de formacién y capacitacion, adiestramiento laboral, mejorar las condiciones del medio
donde se desenvuelven, ya que las condiciones fisicas en muchos de los casos si inciden para que
se tengan momentos de irritabilidad social (como se la conoce), cuando se esta con presion laboral
fuerte, ocasionando sobre todo que no se tenga la paciencia necesaria y la tranquilidad del caso
para intervenir dentro de las necesidades que el medio requiera para su satisfaccion.

También el tipo de clientes a las cuales estan dirigidas la atencion influyen en el desarrollo laboral,
ademas en este campo especifico se debe tener formacién continua. Los descansos deben ser
obligatorios para promover una buena salud fisica, psicologia y emocional igualmente como los



programas de prevencién de riesgo laborales importantes en estos momentos.

Cuadro. No. 2
Practicas éticas

ESCALA TOTAL

ALTERNATIVAS
1 2134 5

Confidencialidad 15]25] 25 65
Principio-equidad 10|25] 25 65
Solidaridad 8 |12] 45 65
Lealtad 12118 35 65
Honestidad 10]15] 35 65
Otros 101 15] 45 65

Fuente: Secretarias de la UTM
Responsables: Las autoras

Los valores son unas de las cualidades del ser humano que se perfila desde el hogar, en la escuela
se establecen los socialmente permitidos, enmarcados en el respeto, el derecho, la igualdad de
oportunidades, la no discriminacion, la valoracion y a atencion de las personas con calidad y calidez;
las secretarias ejecutivas de la UTM cuentan sobre todo con conocimiento de causa cuales son los
valores profesionales que la institucion profesa, establecidos en el Reglamento de Convivencia
Universitaria. Esto establece sobre todo las garantias de privacidad de la informacién, a la atenciéon
capacitada, correcta y justa de sus necesidades por sobre otros intereses y al equilibrio, armonia y
sensatez de saber las situaciones que se vive y como enfrentarlas. No se permite el trabajo
individualizado, las estrategias permisivas y la individualizaciéon de beneficios que conlleva sobre todo
al declive de los procesos de atencion, desmejora en los procesos de atencién al cliente.

Estos resultados indican que las secretarias estan conscientes de ellos, implica una préctica diaria no
ajustada en muchos casos, manifestando que en ocasiones el medio y la convivencia humana hace
gue como mecanismos de defensas no se apliquen en su totalidad, saben las repercusiones que esto
implica en su area de trabajo, pero aun asi dicen que es complicado aplicarlos en estos casos si es
necesario las continuas formaciones y capacitaciones de manera que se tengan en permanente
acompafiamiento esta area muy importante dentro del quehacer profesional.

La entrevista realizada a los jefes inmediatos de las secretarias indican que son profesionales
técnicas, que sus habilidades y destrezas en cuanto al conocimiento laboral lo desarrollan con fluidez
y eficacia, no obstante ellos consideran que en muchas ocasiones sobre todo cuando existe la
presion laboral las actitudes que desarrollan no son las adecuadas, el trabajo bajo presién si requiere
de ciertas actitudes y valores éticos que se olvidan en esos casos y es donde luego se comenten
errores que pueden afectar a la dinamica del grupo y al resultado final del trabajo.



ANALISIS Y DISCUSION

Los resultados del trabajo empirico presentan una realidad sentida entre las secretarias ejecutivas,
quienes laboran dentro de la Universidad Técnica de Manabi en las diferentes estructuras
departamentales de manera similar, muchas de ellas manifiestas que la falta de formacion continua
en el manejo de las conductas, desarrollo de habilidades, fortalezas de aptitudes y la practica de
valores produce en ellas una reaccion que conlleva a un descontento laboral reflejada en la atencién
al cliente.

El marco teérico indica que la conducta estd muy relacionada con el manejo de las emociones, sobre
todo cuando la presion laboral esta vigente en todos los aspectos de su vida. Esto implica que los
hallazgos anteriores no difieren de la realidad analizada, las secretarias de la Universidad Técnica de
Manabi, consideran que a pesar de los avances tecnolégicos y desarrollos de las sociedades, la
conductas y los valores éticos siguen siendo uno de los pilares fundamentales del desarrollo humano
no solo en lo personal sino también en lo familiar, social y laboral. Por ello se hace hincapié en las
diferentes formas de atencion a las personas como parte de un programa de prevencién de riesgos
laborales donde lo actitudinal es primordial al igual que la salud fisica de los involucrados.

Existe reconocimiento por parte de los jefes sobre el rendimiento técnico de las secretarias, valoran la
eficacia y eficiencia de sus trabajos, los resultados de manera administrativa obtenidos hasta ahora,
la organizacion del tiempo para realizar las tareas, no obstante si consideran que se debe mejorar la
conducta en cuanto a la atencion al cliente tanto interno como externo que es la razén de ser de la
universidad, las emociones son parte del desarrollo profesional, por lo tanto se debe hacer énfasis en
este tema y fortalecerlas, de ahi el compromiso laboral para ejecutar propuestas de fortalecimiento,
actualizacion profesional y mejoras en las calidad y calidez del trabajo.

CONCLUSIONES

Las actitudes y los valores en las secretarias son uno de los pilares fundamentales de su educacién y
desarrollo profesional, estos estdn basados en los aprendizajes que traen consigo desde la familia
gue es donde se aprenden las primeras formas de interaccién y atencién, siendo por lo tanto
primordial el reforzamiento en su etapa estudiantil.

Las actitudes y los valores en las secretarias ejecutivas estan implicita en el contexto laboral y
establecidas en los protocolos y lineamientos internos de la institucion, todos ellos legalmente
constituidos por las instancias legales correspondientes y donde el cédigo de ética y las condiciones
actitudinales tienen importancia dentro del desarrollo laboral de todos quienes forman parte de la
planta administrativa y docente.

Las relaciones interpersonales en el espacio laboral donde se desarrollan las secretarias ejecutivas
de la Universidad Técnica de Manabi, el desarrollo laboral técnico de las mismas es de muy bueno a
excelente en la parte técnica y tecnolégica, su desempefio es valorado y reconocido por los y las
usuarias que asisten a buscar solucion, no obstante existe descontento por la actitud en cuanto a la
atencion al cliente y en no practicar los valores éticos que el trabajo profesional representa.

Existe la necesidad y la intencion tanto de las secretarias como de los jefes inmediatos de las mismas
de participar en procesos de formacion y actualizacién profesional en temas de control emocional,
manejo de expresiones y atencién al cliente, continua, constante y permanente.
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