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RESUMEN

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Huamboya, Provincia de Morona
Santiago, en periodo 2016-2017., no tiene una adecuada atencion al publico ocasionado
conflictos y desprestigios por parte de la ciudadania, por lo tanto, el objetivo de la presente
investigacion fue crear el manual de ética profesional de las secretarias y determinar su
influencia en la atencién al usuario, del GAD de Huamboya, Provincia de Morona Santiago, en
periodo 2016-2017, desarrollando estrategias que ayuden a mejorar la ética, relacionado con el
margen legal que ayude a fortalecer el campo laboral de las funcionarias publicas. En la
investigacion se empled una metodologia cualitativa y cuantitativa, con método descriptivo,
analitico, usando técnicas bibliograficas, estadisticas, para las cuales se aplicaron encuestas a los
usuarios y entrevistas a las secretarias de la institucién. Mediante la metodologia utilizada se
determina que las secretarias no tienen un perfil profesional ético, técnico y practico en todas las
responsabilidades y acciones encomendadas y realizadas, en el campo de atencién al usuario
para el buen funcionamiento de las actividades realizadas por el personal del municipio
fomentando la inequidad. En este contexto se concluye que el manual de ética ayudara a que las
secretarias mejoren su trabajo poniendo en practica los valores adquiridos, garantizando que su
autoestima se encuentre satisfechas para ello se debe plantear analisis del comportamiento y
atencion al usuario por parte de las secretarias y estos puedan ser evaluados para poder mejorar
las decisiones en cada uno de los puestos de trabajo.

Palabras clave: <ETICA PROFESIONAL>, <PERFIL PROFESIONAL>, <ATENCION AL
USUARIO>, <COMPETENCIAS LABORALES>, <FUNCIONES>, <ESTRATEGIAS>.
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ABSTRACT

The Autonomous and Decentralized Municipal Government of Huamboya, (GAD) Province of
Morona Santiago in 2016-2017 lacks of an adequate attention to the public causing conflicts and
complains from the citizens, therefore, the objective of this research was to create a manual of
professional ethics of the secretaries and determine its influence on the attention of users of the
GAD of Huamboya, Province of Morona Santiago during 2016-2017 by developing strategies
that help to improve ethics, related to the legal framework to strengthen the labor field of public
officials. In the research a qualitative and quantitative methodology was used, with descriptive,
analytical method, using bibliographic techniques, statistics, for which surveys were applied to
users and interviews to the secretaries of the institution. Through the methodology used, it is
determined that the secretaries do not have an ethical, technical and practical professional
profile in all the responsibilities and actions entrusted and carried out, in the field of attention to
the user for the proper functioning of the activities carried out by the municipality's personnel,
promoting inequity. In this context it is concluded that the ethics manual will help the
secretaries to improve their work by putting into practice the values acquired, ensuring that their
self-esteem is satisfied for it should be raised analysis of behavior and customer service
provided.by the secretaries so the results can be evaluated in order to improve the decisions
made in each of these job positions.

Keywords: <PROFESSIONAL ETHICS>, <PROFESSIONAL PROFILE>, <CUSTOMER
SERVICE>, <JOB SKILLS>, <FUNCTIONS>, <STRATEGIES>.
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INTRODUCCION

La presente investigacion consta de cuatro capitulos donde se determina que la ética dentro de
una organizacion es el eje fundamental de presentacion de una persona que desempefia sus
actividades y de esta forma brinda una imagen de empresa de forma oportuna, se puede decir
que dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Huamboya se ha
presentado varias quejas que afectan la integridad de la institucion, como son tratados
inadecuados a los usuarios, los cuales se sienten perjudicados, otro de los problemas es que al
momento que el usuario pide informacion no presentan un comportamiento correcto o emiten

gestos que no van de acuerdo al cargo que desempefian.

Para la presente investigacion se considera oportuno aplicar esquemas de diferentes autores que
canalicen la estructura de la investigacion demostrando que la ética es un factor importante que
ayuda a desarrollar actividades dentro de una empresa cumpliendo principios y valores donde

los beneficiarios se sientan a gusto.

En la parte metodoldgica se aplican métodos técnicas e instrumentos que fortalecen la
investigacion y canalizan cada uno de los procesos para desarrollar de forma correcta la
investigacion; se considera oportuno aplicar encuestas a todas las secretarias que laboran dentro
del Gobierno Auténomo Descentralizado y de esta forma constatar el problema que motiva que
no se pueda cumplir con un trabajo de calidad dentro del institucion.

Dentro de la propuesta se plantea la solucion a los problemas, entre ellos se aplica un Manual de
ética con principios y valores que ayuden a desarrollar las actividades dentro del Gobierno
Auténomo Descentralizado los que ayudara a desempefiar mejor sus funciones, este manual esta
aplicado con principios valores esquemas de cdmo debe ser el trato al cliente y de cdmo se debe
desarrollar una atencion correcta a los usuarios sin distincién de género o estatus social esto
ayudara a cumplir con el objetivo de mejorar los servicios prestados por el usuario de tal forma

gue se dé una buena imagen tanto interna como externa.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

El presente trabajo pretende responder y aportar informacion al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Huamboya con relacién a la ética profesional de las secretarias.
La pregunta de investigacién planteada busca la relacion entre las siguientes dos variables: 1)
Manual de ética profesional de las secretarias y, 2) Atencion a los clientes del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya. Los antecedentes descritos en los
siguientes parrafos y el estudio sobre la ética profesional y la atencidn al cliente dan sustento al

planteamiento del problema de la presente investigacion.

En las instituciones, los Manuales son una parte fundamental para el proceso de planificacion y
desarrollo ya que cuenta con herramientas las cuales facilitan el trabajo y un desenvolvimiento
Unico dentro de cada organizacién sean estas financieras administrativas o de indole netamente
estructural en cuanto a organizacion empresarial se refiere ademas de ser una via de
comunicacion directa entre actores principales y secundarios de un ente rector y fiscalizador de
obras con miras a un resultado positivo y a mejorar el sistema de calidad y gerencia acciones,
dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya se pudo constatar que
no existe un Manual de ética para las secretarias, consecuencia de ello existe una falta de
compromiso para con los usuarios internos y externos al momento de cumplir con los
requerimientos por ende las tareas se ejecutan con lentitud tramites personales y de indole
estrictamente clasificado y personal es divulgada por parte de las profesionales de las diferentes

areas.

En ese contexto, al no contar con un sistema, en este caso, con un manual de ética, existe la
inconformidad por parte de publico en general que acude a la institucion, una gran parte
también se debe a la ausencia de un plan de capacitacion en relaciones humanas dentro de la
institucion que permita mejorar el trato a los usuarios de la entidad, se evidencia ademas, la
falta de formacion académica de los funcionarios y la falta de efectividad en los procesos de
contratacion por parte de la institucion ya que las personas contratadas demuestran que no han
tenido mas formacion que la de su inicio laboral, se debe manifestar de igual manera la tardia
atencion al usuario quienes tienen que realizar sus tramites y necesitan de la respuesta
inmediata de la maxima autoridad, pero al estancarse y filtrarse informacion hacia medios de
comunicacion externa a la institucion, no se logra calificar la accion profesional de las
2



secretarias y de la méxima autoridad viéndose reflejada en respuestas por encima de la fecha
esperada, Ilamese eso exceso de trabajo o desconocimiento de tramites, la misma ciudadania en
ocasiones se siente inconforme por la atencion recibida por las funcionarias responsables
contratadas para desempefiar dichas funciones, lo que desprestigia categéricamente y
sustancialmente al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya, también es
importante resaltar que la falta de comunicacion interna y externa entre las secretarias/os y todo

el personal de la institucion, dificulta el normal desarrollo y utilizacion de los recursos.

Ademas, las funcionarias que cumplen la responsable tarea de ser secretarias de las instituciones
solo se limitan a ciertas funciones como es la atencion al cliente y a despachar documentos,
llevar registro de entrada y salida de correspondencia entre otros que deben realizar y que no
estdn regidos a un sistema focalizado de sus funciones al momento de asumir sus

responsabilidades.

En este mismo orden de ideas se considera que las estrategias sobre direccién y desarrollo del
personal se constituyen como el factor mas importante que permitird coadyuvar al logro de los
objetivos institucionales y al desarrollo personal de los funcionarios; dentro del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Huamboya, existe falta de compromiso lo cual
conlleva a una ausencia de ética profesional dentro de la institucién y con los usuarios que
requieren los servicios que la entidad presta , ya que existen tramites rezagados, documentos
extraviados, falta de cumplimiento en los horarios de trabajo, agresividad en el trato al usuario
marginacion por la clase social o etnia entre otros. Luego de un andlisis a la situacion actual, se
puede evidenciar que las causas de los problemas de atencidn al cliente y falta de ética

profesional se deben a la ausencia de procesos.

1.2.  Formulacion del Problema

¢Cémo el manual de ética profesional para las secretarias influye en la atencidn al cliente, para
el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya, Provincia de Morona
Santiago?

1.3. Delimitacion del Problema

El trabajo de investigacion se lo realizara en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

de Huamboya, provincia de Morona Santiago durante los afios 2016 y 2017, a los principales

procesos de servicio al cliente que se realizan en la institucién, tales como recaudaciones por la



venta de servicios basicos, y tramites de competencia de los Gobiernos Auténomos

Descentralizados.

1.4. Justificacion

En la actualidad el tema ética y servicio al cliente son dos ventanas hacia el mundo en las que
los mismos funcionarios de las empresas y entidades de toda indole son quienes dan a conocer
su cultura y la atencién que brindan hacia los usuarios que requieren los bienes y servicios

prestados.

Se pretende conocer cudl es la percepcidn de la gente con respecto a la atencion recibida por
parte de las funcionarias del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Huamboya al momento de concurrir a beneficiarse de los multiples servicios que presta la
entidad.

Con la presente investigacion se alcanzara a detectar variables que permitan realizar una
propuesta efectiva para asegurar un cambio positivo en la atencion a los usuarios y de esa
manera se podra avivar el interés de la colectividad en general y al mismo tiempo, aportar a la
entidad la identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, que permita
la toma de decisiones apropiadas, generadora de nuevos retos que contribuya al desarrollo
municipal, en vista de que hasta el momento se adolece de un documento que precise los

procesos y procedimientos de servicio al cliente que deben aplicarse en la entidad.

De este razonamiento nace la importancia de elaborar esta tesis que se encuentra fundamentada
en estrategias y procedimientos practicos, disefio y métodos de comportamiento de las
secretarias frente a los usuarios internos y externos, partiendo de los aspectos generales de la
institucion, el marco conceptual de la calidad de servicio al cliente, y como resultado de este
trabajo de investigacién se obtienen varias conclusiones y recomendaciones que se espera que la

Institucidn las acoja y sirva de guia para iniciar el cambio en la institucidn.

El interés investigativo, el esfuerzo humano, ético y profesional de indagar y proponer posibles
soluciones sobre la problematica planteada, es una alternativa viable debido a que la
investigadora es oriunda del Cantén Huamboya, y conoce mas de cerca la problematica,
recalcando que las précticas pre profesionales fueron realizadas en la institucion instrumento de
investigacion, ademas que cuenta con el apoyo incondicional de las autoridades de la institucion

gue buscan los mecanismos adecuados para un cambio dentro del desempefio administrativo de



sus funcionarios asi como el logro de los objetivos institucionales autorizando se realice la

investigacion planteada.

La elaboracion del Manual de ética profesional de las secretarias y su influencia en la atencion
al cliente, para el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya, provincia de
Morona Santiago, en el periodo 2016-2017, ademas de mejorar la calidad de los servicios que
reciben los clientes internos y externos de la entidad, contribuird a la ampliacion y
mejoramiento del desempefio laboral y de la productividad de los funcionarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya; puesto que un personal involucrado con
estrategias de atencion al cliente basados en procesos de ética profesional, brindara un servicio
eficiente, efectivo y célido a la comunidad de igual forma a los comparfieros profesionales de la
institucion, mediante un abordaje mas humano y profesional, ya que son las secretarias quienes
conocen el ambito territorial y son la imagen de la institucién y deberan estar capacitadas en

todo sentido para asumir mejor sus responsabilidades.

Existe la factibilidad para la realizacion de este proyecto, ya que se cuenta con el apoyo
incondicional de las autoridades de la entidad; ademas del apoyo y la actitud de los funcionarios
que buscan los mecanismos adecuados para un cambio dentro de su desempefio administrativo,
ya que estan conscientes que falta capacitacion y motivacion por lo que ocasiona una deficiente
atencion al cliente coadyuvados por la ausencia de ética profesional.

Los beneficiarios directos con la elaboracion del presente proyecto de investigacion seran las
secretarias o también denominadas en la entidad como asistentes administrativas, en primer
lugar, ya que se buscara dar herramientas sencillas para que mejoren la atencion al cliente
basados en un manual de ética profesional real para todas las actividades que realizan, logrando
una atencion eficiente para todos quienes necesitan los servicios de cada uno de los funcionarios
y en segundo lugar a los clientes internos y externos del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal de Huamboya que veran cumplidos sus requerimientos con una atencion de calidad.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Crear un manual de ética profesional mediante un esquema que influya en la mejora de atencién

del usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Huamboya,

provincia de Morona Santiago.



1.5.2. Objetivos Especificos

1 Identificar modelos tedricos sobre el Manual de ética para aplicarlo las secretarias del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Huamboya y sirva como fuente
bibliografica de investigacion.

2 Realizar un anélisis actual del servicio al cliente otorgado por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Huamboya, provincia de Morona Santiago.

3 Disefiar el Manual de ética profesional para las secretarias cumpliendo un requisito en las
areas de trabajo.

4 Desarrollar estrategias que ayuden a mejorar la estructura organizacional de un manual de

ética, relacionado con el margen legal que ayude a fortalecer el campo laboral.



CAPITULO II

2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Marco Investigativo

2.1.1. Antecedentes investigativos

Tema
Etica profesional de los estudiantes de las licenciaturas en Comunicacion de la UNAM
Autor

Araceli Noemi Barragan Solis

Resumen

Etica profesional de los estudiantes de las licenciaturas en Comunicacion de la Universidad
Nacional Auténoma de México es una investigacion que se sustenta en el enfoque cualitativo
con base en un estudio intrinseco de casos sobre ética periodistica. Se realizé con estudiantes de
las carreras de Ciencias de la Comunicacion, de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, de
Comunicacion, de la Facultad de Estudios Superiores Acatlan y de Comunicacion y Periodismo,
de la Facultad de Estudios Superiores Aragon, su disefio es una encuesta cualitativa con un
instrumento cuestionario estructurado con preguntas abiertas, el cual se aplicé a 18 grupos de
alumnos de octavo semestre durante el ciclo escolar 2010-2. La investigacion de la ética
periodistica es trascendental por la estrecha relacién que existe entre el desempefio de los
profesionales de esta disciplina y la sociedad. Es un tema presente en los planes y programas de
estudio de la Universidad y de interés para los estudiantes. De manera singular se reconoce la
responsabilidad del periodista frente a los receptores de la informacion que se transmite en los
medios de comunicacién. En esta profesion destacan los rasgos de veracidad de los hechos,
objetividad informativa, redaccidon y presentacion de los mensajes, dominio de los temas
noticiosos, reporte oportuno, el ejercicio de la libertad de expresion y de informacion. Ademas
de considerar que el periodista ético es aquel que se desempefia de manera autbnoma
anteponiendo el interés comun sobre los intereses personales o de grupo. La investigacion a
través de un estudio intrinseco de casos requiere del andlisis documental y el trabajo en campo,
por lo cual se determind que la estrategia para trabajar la documentacion fuera la lectura
analitica de la literatura respecto al tema de la ética general de las profesiones, de la ética
periodistica, del contexto de la UNAM y de las tres facultades en donde se imparte la carrera de

Comunicacion, de los Planes y Programas de estudio vigentes en las tres carreras y de los
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codigos de ética periodistica en México y de organismos internacionales. En cuanto a la
estrategia metodoldgica para el trabajo empirico, se considerd un disefio por encuesta con el
instrumento cuestionario conformado con preguntas abiertas —el cual es denominado
cuestionario cualitativo-, aplicado a un muestreo deliberado o intencional Opinético, es decir,
determinado por el investigador con fundamentos tedricos y a partir de la revision constante de
los datos empiricos, que al llegar a la saturacién permiten determinar este tipo de muestra
cualitativa. El muestreo esta conformado por 305 alumnos. En la FES Aragdn se encuestaron
125 estudiantes, 75 alumnos de la FES Acatlan y 105 encuestados en la FCPyS. El cuestionario
se aplico en los grupos de estudiantes de octavo semestre, de las tres facultades, porque ellos
cuentan con la formacion profesional del campo en estudio. Se seleccion0 el ciclo escolar 2010-
2 porque permitia encuestar a jovenes del mismo semestre en las tres carreras y en los dos
turnos, lo cual permitié realizar el analisis comparativo a través del analisis cualitativo de los
datos. Se obtuvo una recopilacién considerable de informacion que se trabajé con un proceso de
analisis de contenido cualitativo bajo dos enfoques: analisis de categorias de contenido y
analisis de contenido para definicion. Los resultados se presentan en diagramas y cuadros de
topicos e informacién de contexto, por medio de los cuales se logra la reduccién de los datos y
el cuidado de los detalles en los textos proporcionados por los encuestados, lo que es
determinante en los estudios cualitativos. El andlisis conlleva la revisién ardua y constante de
las respuestas obtenidas y fue a través de su lectura y relectura, con el soporte teérico respecto
al tema, que se construyeron las categorias en tres niveles: 1. Generales, 2. Intermedias o
subcategorias y 3. Especificas o a profundidad, un procedimiento complejo que requirié de
muchas horas de trabajo para concretar las particularidades del tema en estudio, seguidas de la

descripcion y la informacién de contexto. (Barragén, A., 2014)

Tema

Etica profesional en la contaduria pablica

Autores

Marco Antonio Daza Mercado

Francisco Javier Aguilar Arambula
Enrigue Alfonso Davalos Abad

José Luis Sanchez Aldrete

Esperanza Rodriguez Hinojosa Sergio
Eduardo Campos Chaires Lucia

Estrada Rosas Javier Blanco Barajas



Resumen

El presente libro de texto inicia a partir de un trabajo investigativo del Departamento de
Contabilidad, (entre 1999 y el afio 2001) en el cual, en términos generales se encuestan a varios
grupos de alumnos de octavo semestre de la licenciatura y egresados recientes en contaduria
publica del CUCEA, para intentar conocer algunas interrogantes qué nos planteamos los
profesores que impartimos esta asignatura. Entre las interrogantes que considerdbamos mas
importantes se encontraban las siguientes: ;Qué necesitan aprender en materia de valores y ética
profesional nuestros estudiantes? ;Coémo cumplir en forma cabal y eficiente con la obligacion
asumida por nuestra Division de Contaduria Publica, en la reunion de 1995 de la Asociacion
Nacional de Facultades y Escuelas de Contaduria y Administracion (ANFECA), donde se
reitera y se ratifica por unanimidad, el acuerdo de crear e impartir la asignatura de Etica
Profesional para los estudiantes de estas carreras profesionales? ;Como ensefiar en el ambiente
aulico, en una relacién de profesor — alumno, ética profesional para el futuro contador que esta
por egresar de nuestra carrera? ;Como lograr a través de la practica docente, la transmisién de
principios, valores, costumbres socialmente aceptados y que éstos, favorezcan el desarrollo
integral del estudiante?, estds y otras interrogantes, nos invitaron a realizar un estudio
exploratorio y de tipo encuesta que terminé con la preparacion y publicacion del presente texto.
Es importante exponer, que los que trabajamos en este trabajo hemos recopilado y sintetizado
en forma critica algunas Leyes, Normas, Codigos y Reglamentos, que tienen que ver con el

gjercicio de la profesion contable.

Es recomendable aclarar que una edicion como esta, no pretende en forma algin objetivo de
lucro, sino que su principal objetivo es facilitar el proceso ensefianza — aprendizaje de nuestros
educandos; Por lo que, la totalidad de los ingresos que pudiesen obtenerse de la presente obra
seran donados al equipamiento y compra de bibliografias para nuestra Biblioteca del CUCEA:

“El Centro de Recursos Informativos.” Finalmente, cabe exponer que este trabajo estd en
construccioén y no intenta ser el Unico material de apoyo para la materia de ética profesional para
el licenciado en contaduria publica, mas bien debe ser entendido como un esfuerzo colectivo

para lograr mejores materiales didacticos, que permitan dar un mejor servicio educativo. (Daza,
Aguilar, Davalos, Sanchez, & Rodriguez, 2001)

Tema

La ética profesional y su influencia en el desarrollo laboral de las egresadas del Instituto
Tecnoldgico American Junior College, carrera de asistentas de gerencia bilingle, canton Quito,

provincia de Pichincha 2013



Autor

Marcia Fabiola Carrion Jaramillo

Resumen

El presente proyecto de investigacion fue elaborado con objeto de apoyar a las egresadas del
Instituto Tecnol6gico American Junior College, Canton Quito, Provincia de Pichincha, para
que, con la aplicacién y practica de procesos éticos profesionales, se desarrollen ejecutivamente,
tengan un acertado desarrollo laboral y se conviertan en el brazo derecho ejecutor de las
politicas empresariales y de asistencia gerencial, se ejerciten en el analisis critico y reflexivo del
actuar ético en su entorno inmediato y contexto social y profesional, para identificar, plantear,
solucionar problemas y decidir con sentido ético, pues son, sin duda, la clave fundamental en la
estructura empresarial al asumir, en todo momento, un compromiso de trabajar en ambientes de

aprendizaje reflexivos, colaborativos y de compromiso ético. (Carrién, 2013)

Se ha intentado conceptualizar en esta investigacion, como la Etica como filosofia sobre los
actos humanos o como un hito investigativo de las causas importantes de los actos humanos,
indaga en lo méas intimo de la conducta del hombre, para percibir, entonces, los aspectos de
bondad, perfeccion, valor, que se puedan incluir en su misma naturaleza e identidad. El
deterioro de la ética o de vocacion de algunas egresadas, que probablemente vieron a esta
carrera, no como una profesion sino como un fin de lucro, es uno de los impedimentos de su
crecimiento profesional y por ende de su desarrollo laboral, no entendieron la importancia de
manejar la calidad humana, el buen trato, una actitud de respeto y fidelidad propia, de trabajo
asistencial y profesional, una comunicacién asertiva y actitudes €ticas, una asistencia ejecutiva,
con mayor capacidad de decision y mas resolutiva, entre otros, como factores incidentales en el

Desarrollo Laboral. (Carrién, 2013)

Tema
“Actitudes y practicas éticas de la secretaria ejecutiva dentro de su ejercicio profesional” 2009
Autor

Tania Nathaly Pérez Barrionuevo

Resumen

El presente documento surge como una respuesta a la necesidad de contar con una herramienta
que permita orientar el comportamiento ético de las Secretarias Ejecutivas dentro de la

Institucion donde prestan sus servicios. La importancia de las actitudes y de las practicas éticas
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de la Secretaria Ejecutiva dentro de su ejercicio profesional en la Empresa o Institucion en la
que labora, es lo que nos ha llevado a realizar una investigacion profunda de las secretarias
dentro del Municipio del Cantén Quijos, para conocer mas de cerca su realidad, las situaciones
que debe enfrentar, el comportamiento ético con sus jefes, compafieros y la atencién a los
clientes. Ya que como todos sabemos la secretaria es la imagen que primero se muestra de la
Institucion donde trabaja, por lo tanto, ella debe tener esa disposicion y voluntad de atender a
las personas que se dirigen a dicha entidad publica a realizar cualquier tramite; y esto hara que
la Institucidn salga adelante y mejore su prestigio por la calidad del personal que ahi labora.

El primer Capitulo trata de los valores, los tipos de valores, la importancia de los valores éticos,
del conocimiento y grado de aplicacion de estos valores en la actividad ejecutiva que realizan
las secretarias y las razones por las que se considera conveniente crear un Cadigo de Etica en el
Municipio de Quijos, con la finalidad de mejorar la calidad de atencidén por parte de las
secretarias para que su Institucién siga adelante. En el Capitulo Il se habla del concepto y
principios fundamentales del Cadigo de Etica, la importancia del manejo de un Codigo de Etica

y su incidencia en la gestion Administrativa. (Pérez, 2009)

En el Capitulo Il se refiere fundamentalmente a la secretaria y su actitud ética dentro del
Municipio de Quijos, a su ambiente de trabajo con relacion a la ética y a las actividades que
mejoren la ética en la empresa. El Capitulo IV trata de los directivos, su entorno de trabajo y el
conocimiento que tienen sobre el Codigo de Etica. Y por Gltimo el capitulo V que es el mas
importante ya que aqui se trata de la Propuesta del Codigo de Etica y del Plan de capacitacion
para el Personal de Secretaria y la Ejecucion de la propuesta dentro del Municipio de Quijos.
Claro esta que al establecer un Codigo de Etica para aplicarlo en el mejor desempefio de las
funciones de la Secretaria Ejecutiva del Municipio de Quijos no es suficiente es mas bien una
herramienta que servira para orientar de una mejor manera las labores que en esta Institucion se
desarrollan, considero ademas que los valores existen en cada ser humano y que mas bien hace
falta es ponerlos en practica y motivar al mejoramiento de actitudes y aptitudes. Este trabajo
aportara para que la secretaria ponga mas interés, amor al trabajo y se motive para servir mejor
y a superarse dia a dia, aprender nuevas cosas que son fundamentales para el buen desempefio
en su trabajo, ademas que le permite desarrollarse como mejor persona. En este contexto se
plantea un Codigo de Etica que se aplique tanto en Empresas Publicas como en Empresas
Privadas ya que nuestro pais necesita de secretarias capaces de desempefiar bien su trabajo y
que la actividad que realizan las Secretarias Ejecutivas sea reconocida por el resto de las
personas, siempre y cuando se basen en principios éticos para que de esta manera las

Instituciones estén cada vez mas fortalecidas con personas capaces y dignas de servir a su pais.
(Pérez, 2009)
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2.2. Marco Tebrico

2.2.1. Etica profesional

Para tener un claro conocimiento de lo que trata la ética profesional se exponen conceptos de
diferentes autores.

Segun (Caravajal, 2018, pag. 16) “Es un compromiso profesional de &mbito politico y personal parte
de la educacion social que ejerce una responsabilidad sobre el rendimiento publico”.

La ética profesional permite confrontar problemas laborales y a la vez de &mbito profesional
gue suscitan a diario, ya que en ocasiones al cometer errores se sobrepasa los limites que estan

ligados a la moralidad del diario vivir. (Caravajal, 2018, pag. 16)

Etica profesional acata reglas, principios y normas relacionadas con el &mbito profesional en
aspectos laborales, reflejando la conducta y desemperfio del personal al realizar sus actividades

de manera competitiva. (Caravajal, 2018, pag. 16)

La ética utiliza valores de caracter universal para que sean aplicados en el mundo laboral por
parte de los profesionales quienes generan conciencia en base a la ética, mismo que determina

las situaciones en las que se encuentra el ser humano para actuar conforme a los actos. (Caravajal,
2018, pag. 16)

La ética profesional esta sujeta a derechos y obligaciones relacionadas con la conducta que
permite generar criterios que orienten a la conciencia ética siendo parte axioldgica para los
problemas que se originan de manera original con respecto a las costumbres de convivencia que

buscan el bienestar social determinado por el ambito laboral. (Caravajal, 2018, pag. 16)

Un entorno social adecuado para el trabajo que acate el respeto por los criterios individuales de
cada profesional de acuerdo a las normas y reglas del &mbito laboral, mismas que permiten

generar una conducta adecuada. (Caravajal, 2018, pag. 16)

2.2.1.1. Importancia de la ética profesional en las entidades publicas

La ética profesional en las instituciones publicas es primordial ya que se enfoca en hacer

cumplir las normas y reglas que las instituciones publicas adoptan con la finalidad de

proporcionar un funcionamiento adecuado de la organizacion de acorde a sus funciones, por lo
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tanto, la ética radica en afectar o influir sobre las personas con respecto a las instituciones que

son afectadas en el ambito social. (Caravajal, 2018, pag. 19)

La ética en la funcion publica es de importancia ya que son aquellas tareas y actividades que
desarrollan los servidores publicos con la finalidad de preservar los intereses y necesidades de la
sociedad en general que permita llevar un correcto control de las arbitrariedades de poder
publico, mismo que permite conservar los valores generando la eficacia de la gestion publica

para alcanzar y mantener un servicio adecuado conforme a la conducta ética. (Caravajal, 2018, pag.
19)

2.2.1.2. Objetivo de la ética profesional

Segun (Aguilar, 2017, pag. 185). “La ética naturalista representa la consciencia, el utilitarismo y la

carencia de vocacion que genere satisfaccion en el ambito laboral”.

La ética profesional es importante en el ambito profesional ya que permite cumplir las metas en
un tiempo determinado lo que permite tomar decisiones adecuadas a fin de obtener resultados
positivos bajo la perspectiva del adecuado manejo de valores éticos que ayuden en el progreso

profesional y en las actividades a desarrollar. (Caravajal, 2018, pag. 19)

El objetivo primordial de la ética en el ambito profesional es procurar que se desempefie las
actividades de manera oportuna poniendo en préactica todos los conocimientos adquiridos con el

transcurso de los afios, del mismo modo aplicar los valores que definen a un profesional.
(Caravajal, 2018, pag. 19)

La ética profesional es lograr que las personas logren buscar soluciones a los problemas
generando estabilidad y capacidad para razonar de manera instantdnea optando por tomar

decisiones adecuadas. (Caravajal, 2018, pag. 19)

Progreso la autoestima de un grupo de personas que se hallen involucradas en un causa
explicito, dentro del servicio publico debe ser principal pues no solo se presentara de un grupo

pequefio si no que existira de toda una ciudadania. (Caravajal, 2018, pag. 19)
Desde la revolucion francesa, fue una iniciativa para manifestar la igualdad de los derechos que

tienen los profesionales considerando que llevaran la carga econémica con la finalidad de

generar una estabilidad del pais, en el cual los profesionales acaten disposiciones y reglas.
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Los hombres y mujeres que buscan soluciones a los problemas que permitan mejorar la
conducta del profesional teniendo en cuenta que los tiempos han transcurrido permitiendo

mejorar cada vez la conducta y ética de un profesional en diferentes &mbitos.

2.2.1.3. Carécter profesional

Segun (Huanca, 2018, pag. 89) “La ética aplicada hace referencia a la ética orientada a los
profesionales de diversos ambitos, cabe exponer que la vida profesional mediante un titulo es un

medio diario”.

El individuo al poseer una personalidad cambiante puede verse afecta logrando engrandecer el
ego generando inquietud en su profesibn misma que ayuda a que se realice actividades sin

cometer un error.

El caracter de un profesional refleja los tiempos pasados que se ha visto comprometidos a una
evolucion conforme al avance de la ciencia en base a experimentos realizados. El profesional
sin caracter suele representar a una persona sin conciencia y voluntad conduciendo a la

mediocridad, siendo un ambiente poco deseable por muchos profesionales. (Huanca, 2018, pag. 89)

El caracter del profesional no se ejerce Unicamente por el hecho de poseer un titulo, sino mas
bien en base a las experiencias, criterios y perspectivas que permitan enfrentarse al mundo
profesional. En conclusién, el titulo simplemente es un documento que testifica los estudios

realizados, de que sirve, sino lo sabe utilizar.

2.2.1.4. Vocacion

La vocacion es una accion que se requiere conseguir en un futuro considerando lo que se quiere
logar en el transcurso de la vida que va en compafiia de los conocimientos. Un profesional sin
vocacion puede ser dificil de que se adquiera conocimientos y aplicarlos a diferencia de un buen

profesional que le gusta hacer sus funciones. (Huanca, 2018, pag. 89)

2.2.1.5. Orientacion profesional

Al carecer de conocimientos genera la inseguridad en realizar las actividades relacionadas con
la profesion, este proceso ayuda a los profesionales a conocer si las personas estan capacidades
y se conocen asi mismo, el entorno en el que se encuentra para desarrollar las actividades

conforme a sus funciones profesionales. (Huanca, 2018, pag. 89)
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Las personas que requieran ejercer estudios universitarios deben tener una vision clara que
permita encaminar su futuro a fin de aprender y mejorar su vida. ES importante generar
confianza y seguridad en el &mbito profesional ya que sus actividades requieren de vocacion
para desempefiarlas de manera adecuada.

2.2.2. Cddigo de ética profesional

Segun (Morales, 2019), determina que:

El codigo de ética estd representado por un documento en el cual especifica las normas,
reglamentos, que permiten regular los comportamientos y actitudes de los profesionales de las

distintas areas al igual que de la organizacién.

El codigo de ética se enfoca en el &mbito profesional ya que esta compuesto de valores que
permiten establecer comportamientos adecuados. Por lo tanto, en el area secretarial la
confidencialidad dentro de la organizacién es importante ya que se emplea acciones que

requieren de la discrecion.

“Los codigos de ética es considerada como una herramienta necesaria para mejorar la
comunicacién, compromiso y sobre todo la fidelidad del personal con la finalidad de lograr la

conducta en la organizacion” (Barveran, 2019, pag. 20).

2.2.2.1. Principios béasicos del cddigo de ética secretarial

Los autores (Moreno, 2011) indican que los sucesivos principios son los transcendentales dentro

del codigo de ética secretarias:

» Dignidad. — Es un principio fundamental por lo que el personal debe procurar no cometer
infracciones o acciones desfavorables que comprometa a la organizacion.

* Integridad. — Debe actuar con honradez, lealtad y buena fe.

» Secreto profesional. — Hace referencia a la confidencialidad del profesional guardando

discrecién de los diversos asuntos (pag. 12).

Por lo tanto, los principios éticos permitiran cumplir con las actividades de manera oportuna
generando compromiso organizacional entre los profesionales que lo conforman. Ademas, la
dignidad, integridad y confidencialidad es importante, mismo que deben ser cumplidos en las

diferentes &reas organizacionales por los profesionales.
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2.2.2.2. Bengeficios del codigo de ética profesional

Para las secretarias el codigo de ética profesional tiene el proposito de mejorar la organizacion

considerando las circunstancias en las que se encuentre la misma:

Segun (Moreno, 2011) manifiestan que el codigo de ética profesional beneficia en:

* En las relaciones interpersonales.

Busca evitar conflictos que comprometan los asuntos de la organizacién y a la vez el ambiente

laboral. (Moreno, 2011)

* En lainstitucion.

La secretaria de la institucion debe realizar sus funciones conforme a su perfil profesional,

garantizando beneficios que favorezcan en su crecimiento. (Moreno, 2011)

* Ensu profesion.

Permite generar un adecuado desempefio profesional, de modo que permita impulsar la imagen

organizacional. (Moreno, 2011)

2.2.3. ¢Que son los valores?

Los valores son de gran importancia dentro del ejercicio laboral de las secretarias. Muchos de
estos valores son establecidos por la sociedad y son adquiridos desde nuestra infancia. Para un
buen profesional los valores deberia ser como el pan de cada dia, pero de igual manera estos no
existen en muchos de ellos. (Valera, 2010)

Valores morales

(Valera, 2010) Determina que: “Impone normas y principios para las personas y profesionales que

buscan regular la conducta al ejecutar actividades. Es decir, la moral permite distinguir entre las

buenas y malas acciones que pueden perjudicar en las decisiones de ambito profesional.
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Dichos valores, se relacionan con el comportamiento de las personas en general, mismas que
permiten direccionar hacia el éxito empresarial fortaleciendo sus relaciones institucionales,

evitando con ello las ineficientes practicas de ética.

Segun (Herrera, 2016) define que: “Son valores que se originan desde la raiz de un hogar que
preve las personas a fin de mejorar el comportamiento de las personas perfeccionando mediante

la experiencia diaria.”

Valores éticos

Los valores éticos ayudan a ser mejores personas en cuanto a su voluntad, razén y lo que sea
necesario. El poseer poca educacion o cultura no significa que carecera de valores un hombre,

es decir no depende de la educacidn, sino mas bien de sus acciones. (Hodelin & Fuentes, 2014)

2.2.4. Lasecretaria

Segun (Gil, 2008, pag. 95) Tradicionalmente, Es la persona encargada de supervisar las actividades
y asuntos importantes que requieren una total confidencialidad por los asuntos que maneja el
gerente. Esta profesion esta orientada a tareas administrativas auxiliares en las que se conduce la

realizacion oportuna de actividades de oficina.

En la terminologia tradicional, se considera este puesto que desempefia Gnicamente a la persona
que redacta correspondencia, realiza tramites y prepara documentos, esto se conocia en tiempos
pasados. Actualmente las actividades de una secretaria van mas alla de redactar documentos,
siendo asistente del jefe para acceder a la responsabilidad que tiene sobre las actividades de la

oficina de la empresa. (Viedma, 2018, pag. 132)

Desde estas representaciones, sera ella quien elabore los informes, memorandos o dossiers; en
concluyente, quien proporcione el trabajo a su jefe con la correspondida eficacia. Por lo tanto,
también se debe conocer en lineas generales, las particularidades generales de este, para

favorecer con el concierto comprension de la materia.
El trabajo administrativo que deba ejecutar cada secretaria puede ser muy disimil entre una y

otra, en correspondencia al campo de accion de la empresa en que se encuentre laborando, ya

que cada sector tiene sus propias particularidades. (Viedma, 2018, pag. 132)
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2.2.4.1. Perfil de la secretaria

El perfil profesional que debe poseer las secretarias proporcionando eficiencia en las actividades
que se realice en todas las instituciones, por lo que el adecuado perfil profesional permite

obtener una guia para el funcionamiento administrativo (Salgado, 2018, pag. 201)

(Salgado, 2018, pag. 201) Propone el sucesivo perfil que toda secretaria debe poseer:

Personalidad equilibrada y proactiva.

Autoestima positiva.

Capacidad de adaptacién a los cambios.

Habilidades comunicativas y escucha activa.

Capacidad de crear, innovar e implementar.

Criterio propio para actuar oportunamente y distinguir prioridades.
Disposicidn para trabajar en equipo.

Capacidad de observacion, concentracion y amplitud de memoria.
Tacto y prudencia para operar situaciones diversas.

Espiritu de superacion.

Flexibilidad

Sentido de humor.

Resistencia fisica y nerviosa.

N N N N N N N U N O NN

Agudeza visual. (Salgado, 2018, pag. 201)

Asi mismo para poder lograr la méxima eficacia en su trabajo y redimir sus ocupaciones de
forma correcta, la secretaria ha de sujetar a la perfeccion una serie de conocimientos técnicos

oportunos para el cargo, tales como son:

Técnicas de archivo.

Técnicas de oficina

Digitacion o mecanografia.

Uso apropiado del teléfono

Manejo y organizacion de la agenda

Redaccién de correspondencia general, comercial y administrativa.

Manejo adecuado de documentos.

A N N N N S N

Conocimiento y dominio del idioma del pais (Salgado, 2018, pag. 201)
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2.2.4.2. Principios éticos

El perfil integral de la secretaria se enfoca en el eficiente desempefio profesional considerando

los principios basicos (Eras, 2018, pag. 123) sefialamos las siguientes:

v

Dignidad: La secretaria debe inhibirse de todo procedimiento que admita infraccion o
descrédito y desenvolverse en el ejercicio de su profesion con honor y dignidad.

Integridad: Debe proceder con honradez, lealtad y buena fe.

Secreto profesional: Busca guardar confidencialidad de las acciones que se realice en el
ejercicio profesional, respetando las normas y leyes que estan sujetas al puesto.

El derecho y la promesa del secreto profesional perciben:

Las manifestaciones e informacion personal de su superior, a que lograra tener direccion en
el &mbito de su ejercicio profesional.

Los hechos de conocimiento concreto que sobresalten a sus superiores, compafieros o
miembros cualesquiera del colectivo en el que la secretaria desempefie su labor.

La informacion cuyo comprendido tenga un valor determinado para un lector no
considerado; o cualquier otra informacién que figure catalogada como confidencial,
especifica o con una contingente de personas delimitadas.

La secretaria impedira duplicar informacion confidencial y conservar fuera de los archivos
oficiales sin instrucciones de su superior.

El secreto profesional no debe entrar en problema con la lealtad a la entidad para la que
trabaja la secretaria, que debe manifestar a la confianza que su superior sitda en ella al
confiarle e intervenir informacion confidencial.

Por ello, debe comunicar a su preferente informacién que a él mismo o a la entidad para la

que trabaja pudiera ser favorable o desfavorable. (Salgado, 2018, pag. 208)

2.2.4.3. Funciones y actividades de la secretaria

La funcion y actividad secretarial en el ambiente laboral de la oficina considerando la tecnologia

adecuada que ayuden a desarrollar las actividades administrativas de manera eficiente

generando una gran responsabilidad e independencia profesional. (zapata, 2017, pag. 73)

Una descripcion de su cargo alcanzaria segun el autor, las sucesivas funciones:

v
v

Representar personalmente al jefe

Organizar la agenda del jefe
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Preparar la correspondencia de rutina del jefe

Coordinar las actividades del jefe

Mantener en funcionamiento la oficina en ausencia del jefe

Servir de enlace en las actividades internas y externas de la oficina
Leer y contestar la correspondencia de los clientes

Investigar y reunir datos para presentar informes

Asistir a reuniones en representacion de su jefe

Organizar conferencias y reuniones

Atiende y filtra visitas y llamadas telefénicas

Transcribir documentos dictados o registrados

Organizar viajes y planificar itinerarios

SN NEE N N N N N N N NI NN

Redactar el orden del dia y las actas en las reuniones (Zapata, 2017, pag. 73)

En la actualidad la secretaria es muy importante para el gerente ya que las funciones
asistenciales se deben realizar sin comprometer la eficiencia y productividad empresarial. Se
debe considerar una serie de atributos que garantices el cumplimiento del rol de acorde a las

demandas organizacionales (Canilli, 2017, pag. 60)

Es necesario que la secretaria pueda contar con ilustraciones basicas de los existentes topicos
gerenciales modernos; a fin de demostrar el lenguaje de los existentes ejecutivos, saber los
compendios basicos que la telematica presenta en cargo de un desempefio exitoso en el ejercicio

utilizable de la secretaria.

2.2.4.4. Normas para evitar la mala imagen de la secretaria

(Sanchez, 2018, pag. 73) Trabajar en una institucion significa representarla siendo una
responsabilidad que la secretaria debe asumir siendo una persona independiente, mismos que
deben acatar normas de conducta que favorezca un adecuado y eficiente desempefio de la

persona a cargo evitando la mala imagen:

No comer en la oficina, y mucho menos masticar chicle

No dejar en su escritorio recipientes de liquidos que haya tomado
No debe maquillarse ni peinarse en su sitio de trabajo

No pintarse las ufias

No utilizar anteojos de fantasia, ni vidrios de color

AN N N NN

No usar pafiuelos en la cabeza, ni gorros
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v" Procure tener siempre el cabello arreglado

v No fumar cigarrillos en la oficina (Sanchez, 2018, pag. 73)

2.2.4.5. Imagen personal de las secretarias

El trato con el publico es importante por lo tanto es necesario que la secretaria presente una
buena imagen generando una buena impresién a los que desean adquirir sus servicios, eso

evidencia la confianza y fidelidad del pablico. (Canilli, 2017, pag. 82)

2.2.4.6. Actitud profesional

La actitud profesional es importante ya que expresa el estado de &nimo del profesional haciendo
alusién a la postura de la persona ante las responsabilidades asociadas a la disposicion animica
(Bercovici & Harache, 2017, pag. 64)

La actitud también puede situar a la adaptacion, en un intento por minimizar los problemas.

2.2.5. Eticaen la secretaria

Segln (Hidalgo, 2013) manifiesta que: “La secretaria es la persona fundamental para que la
empresa alcance sus objetivos al cumplir al desarrollar funciones de socializacion, integracién e

interrelacion en la empresa” (pag. 40).

La ética secretarial, es el comportamiento de la persona profesional en este caso de una
secretaria, la palabra secretaria representa el secreto que debe prevalecer al realizar cualquier
actividad: VER, OIR Y CALLAR. (Moreno, 2011).

Segun (Pefiafiel, 2017), manifiesta que este término se refiere a:

Una persona que sirve de forma estable, honrada con vocacion y dignidad empleando normas
gue establecen el comportamiento y la conducta de las personas mismas que aparecen en

diferentes circunstancias del &mbito empresarial.

Con relacion a lo que expone la secretaria desarrolla actividades que requieren de mayor
responsabilidad y confidencialidad, ya que es el eje fundamental de la organizacion debido a

gue permite la existencia de un buen desempefio laboral en el personal. (Pefiafiel, 2017)
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2.2.5.1. Importancia del manual de ética profesional en el ambiente laboral de las secretarias

Este manual permitird conocer lo fundamental de una buena préctica de ética profesional de las
secretarias, estableciendo un adecuado cumplimiento de funciones, como particularidades,
valores y compendios que debe poseer una secretaria. Consiguiendo como resultado un buen

ambiente laboral en la institucion entre compafieros de trabajo. (Armijos & Zambrano, 2019)

Los valores y las normas generales son aplicados de forma diaria, estableciendo una guia de
comportamiento de las personas y a la vez el desempefio profesional lo que permite generar

credibilidad sobre la sociedad a fin de cumplir con las funciones. (Armijos & Zambrano, 2019)

2.2.5.2. Importancia de la ética en la institucion

“Los valores éticos son importantes al desarrollar actividades en los distintos ambitos
profesionales y personales, de este modo se genera la responsabilidad profesional” (Armijos &
Zambrano, 2019). El adecuado comportamiento en la empresa ayudara a obtener un buen ambiente

laboral entre compafieros.

En la actualidad las empresas requieren de buenos profesionales para el ejercicio de las
diferentes funciones. Aqui cada trabajador desempefia un papel muy importante para el buen

funcionamiento de la misma.

Dentro de las instituciones, la ética profesional es significativo porque beneficia en los sucesivos

aspectos como:

*  Cumplimiento de las funciones

En la institucidn es significativo contar con ética profesional, por lo tanto una secretaria debe
poseer valores éticos como lealtad, compromiso, responsabilidad y confidencialidad de modo

gue la misidn y visién de la institucion visualice lo que se quiere lograr. (Salazar, 2010)

* Buenas relaciones interpersonales

“Las relaciones interpersonales forman parte de las relaciones sociales y son la interaccion que
se construye entre dos o mas personas de forma reciproca” (Salazar, 2010). Las relaciones
interpersonales se las puede definir como la relacion entre un grupo de personas, mismo que

ayudara a crear vinculos laborales.
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* Armonia en el ambiente de trabajo

Segun (Valera, 2010) “Genera una relacion de confianza y respeto que beneficia a una convivencia
social” (pags. 191-192). De esta manera se evitard conflictos en el ambiente de trabajo,

favoreciendo al crecimiento institucional.

2.2.5.3. Responsabilidad ética en la empresa

Segun (Trevifio, 2018) Determina que:

La ética organizacional enfrenta significativos desafios, entre los que destacan armoniza los
requerimientos éticos con los objetivos empresariales, incorporar la ética a la filosofia de la
empresa , actividades cotidianas, atender las expectativas de todos los grupos de interés, y
exponer criterios éticos de manera conjunta con base en procedimiento dial6gicos que

completen sus interés y apariencias (pag. 22).

Los profesionales deben acatar disposiciones y normas de la ética profesional, por lo que, las
organizaciones deben poseer documentacion que verifique las normas éticas del personal para

cumplir con los objetivos de la empresa sin vulnerar ninguna situacion.

“Es trascendental prevalecer que la secretaria se determina por fortalecer las relaciones humana,
sociales laborales creando un vinculo importante entre la ética y el clima laboral conteniendo las
practicas administrativas optimando recursos que permitan obtener la productividad

empresarial” (Hidalgo, 2013, pag. 27).

Los profesionales del secretariado ya que no solo ocupa un cargo de asistente administrativa;
por el contrario, pasa a formar parte esencial para en el funcionamiento de la empresa debido a

gue ser la mano derecha de su superior.

2.2.5.4. Practicas de éticas en el entorno laboral

(Amico, 2018), afirma que:

La ética y comportamiento son indispensables en el trabajo ya que encaminan hacia un solo

proposito que es unir esfuerzo para ser rentables. Por lo tanto, estos dos elementos ayudan a

obtener mejores resultados en el rendimiento empresarial para alcanzar el éxito.
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(Abril, 2018) Expone que:

La ética profesional considera lo siguiente: integridad, objetividad, competitividad profesional,
confidencialidad, observacion de normativas, siendo parte de una herramienta de trabajo, para
que el personal ejerza funciones de acuerdo a lo establecido.

* Integridad

“Una persona integra es aquella que actla bajo su conciencia haciendo lo correcto y no a
conveniencia (Amico, 2018). En el ambito profesional, es necesario preservar el perfil profesional
conservando los valores éticos sin ningun tipo de modificacién al transcurrir el tiempo, mucho

menos al estar vigentes.

*  Obijetividad

Segln (Amico, 2018) manifiesta que: “La objetividad es la cualidad de libertad personal”. Es por
ello que la secretaria no se debe involucrar en aspectos personales en el area de trabajo, la
objetividad habla sobre la imparcialidad a las situaciones que se puedan originar en la

organizacion.

* Confidencialidad

La confidencialidad proporciona garantia sobre la informacion de la organizacién misma que
no puede ser divulgada sin consentimiento ya que podria generar conflictos por fuga de

informacién (Amico, 2018).

Se debe manejar, tratar con cautela y discrecién la informacién privada, la cual se le puede tratar

solo con el personal considerado.

* Competencia profesional

Segln (Amico, 2018), determina que: “las habilidades, aptitudes y destrezas que ha logrado
obtener una persona en el transcurso de su vida personal, profesional y académica”. Los

trabajadores deben ser competitivos de modo que demuestren sus capacidades profesionales y

habilidades para alcanzar los objetivos organizacionales.

24



* Observancias de disposiciones normativas

Estar al tanto de las normas en las que la empresa se maneja o estipula para el comportamiento
ético de sus trabajadores Actualizar y tomar atencion las normas que establezca la empresa.
(Amico, 2018) Concluye que: “En todas las empresas el personal debe acatar disipaciones y
cumplir de acorde a lo establecido en el manual de ética”. Por lo tanto, el manual ayuda a
establecer lineamientos de comportamiento profesional, de igual forma la documentacion debe
ser actualizada y generar una capacitacion sobre su utilizacion adecuada.

2.2.5.5. Laética a la mejora del servicio publico

1. Saludo:

v’ La respuesta debe ser inmediata cordial, sincera con un estrechén de manos mirada fija y

sonrisa gue refleje confiabilidad. (Amico, 2018)

2. Escuchar con atencidn la necesidad del usuario:

v' Dar espacio a que el emisor muestre sus requerimientos, quejas, inquietudes y necesidades.
(Amico, 2018)

3. Informar:

v’ Establecer una comunicacion respetuosa en la cual el servidor pdblico exponga la posicion

de la institucion frente a las necesidades del usuario. (Amico, 2018)

4. Dar una respuesta inmediata:

v' El empleado esta en la obligacion de proporcionar informacion a la persona interesada, de no

tener una respuesta oportuna se debe establecer una fecha para dar respuesta. (Amico, 2018)

Ventajas

v" Promocion de cargo.

v Reconocimiento social.
v’ Satisfaccion personal.

v" Mejora el compaiierismo.
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v" Evita trdmites burocréticos.

v’ Excelente presencia. (Amico, 2018)

Observacion general

Es necesario poner en practica valores como el respeto, equidad, justicia y transparencia al

momento de ofrecer informacion la cual debe ser claray precisa. (Amico, 2018)

Contraccidn del personal en forma ética

Observacién general:

v’ La contratacion del personal debe ser uno de los pasos mas significativos pues e esto
depende el tipo de ética que se llevara dentro de la institucién, cada persona que trabaja en

ella ademas de cumplir con una actividad especifica es la que le da la imagen a la institucion.
(Amico, 2018)

1. Establecer el perfil del puesto

v’ Establecer el tipo de profesional que requiere la institucion.
v' Detallar mediante una representacion grafica de los requisitos o caracteristicas del puesto

laboral. (Amico, 2018)

2. Reclutamiento

EL reclutamiento se realiza en la actualidad mediante medios de comunicacion para el cual se
considera concurso de mérito y oposicién de acuerdo a los conocimientos, capacidades y

habilidades del postulante. (Amico, 2018)

3. Seleccion

v’ Permite medir actitudes y aptitudes para lo cual se debe realizar de manera igualitaria.

v" Realizar un andlisis ético profesional.

v" Se considera la investigacion laboral, recomendaciones y domicilio del postulante a fin de
verificar la informacion obtenida.

v’ Luego de la seleccion de acuerdo a lo establecido en el reglamento de contratacion la

organizacion termina la seleccion designando un ganador. (Amico, 2018)
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4, Contratacion

v" Determinar los beneficios de ley para el trabajado
v' Firma de carta compromiso que beneficie a las dos partes implicadas
v' Formar la afiliacion al IEES

v" Crear un expediente del nuevo empleado del municipio (Amico, 2018)

5. Induccién

v" Debe proporcionar toda la informacion sobre el area en la cual laborara.

v’ Fundar planes y proyectos con el tiempo de duracion impidiendo demoras en el trabajo.
(Amico, 2018)

6. Capacitacion

v' Proporcionar capacitaciones con respecto a su area y de forma obligatoria sobre la ética a fin
de evitar futuros inconvenientes.
v’ Las capacitaciones y el analisis de su rendimiento frecuentes para realizar acciones

preventivas. (Amico, 2018)
Ventajas
v" Tener mayor variedad en el personal.
v' Mejorar la autoestima de los colaboradores.
v' Buena imagen publica.
v’ Garantiza seguridad al usuario. (Amico, 2018)

2.2.6. Atencion al cliente

Para tener un claro conocimiento de lo que trata la atencion al cliente se ostentan conceptos de

disimiles autores.

(Uribe, 2018, pag. 13), “ES considerada como una estrategia de servicio que adjunta prestaciones,

atencion al cliente, contraprestacion de precios que ayuden en la reputacion de la institucion”™.
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Segln (Langton, 2019, pag. 1), “Opina acerca del Servicio al Cliente €S una accion que trabaja bajo

el tiempo y lugar en el que brinda el servicio, demostrando la satisfaccién del cliente”.

Ofrecer una atencion al cliente de calidad hace a la empresa que alcance un lugar alto en el
mercado, una adecuada atencion empieza desde el ambito empresarial es decir desde el instante
de su constitucién debe concurrir una previa capacitacion al personal que estard delegado de

brindar atencidn. (Langton, 2019, pég. 1)

El ambiente competitivo en la empresa se enfoca explicitamente en la demanda y oferta
buscando satisfacer las necesidades de la sociedad respetando los derechos de los consumidores.
Por otra parte, los consumidores en el mundo actual son mas exigentes garantizando la calidad

de los servicios brindando confianza organizacional. (Langton, 2019, pag. 1)

Es primordial mantener satisfecho a los clientes ya que ayudan a obtener ingresos econémicos
mas favorables para la organizacion por otra parte la cultura organizacional se ve reflejada en un
largo plazo permitiendo las organizaciones mas solidas y el desarrollo de actividades de manera

eficiente impulsando la competitividad. (Langton, 2019, pag. 1),

Cuando un cliente acude por primera vez a la empresa es ineludible que sea atendido con
delicadeza brindar un servicio caracterizarse capaz de superar las perspectivas del consumidor,
ofrecer atencion personificada es una de las transcendentales responsabilidades de la persona

encargada de proponer atencion todo esto es porque la primera opinion es la cuenta. (Langton,
2019, pag. 1)

Para proporcionar una adecuada atencion al cliente se debe considerar los diversos factores tales
como reclamos, sugerencias, criterios, consultas, dudas, cambios entre otros que la organizacion
considere necesario para conducir la comunicacion existente hacia los consumidores optando

por vias telefonicas, correos u otros medios actualizados relacionados con las redes sociales.
(Langton, 2019, pag. 1)

(Langton, 2019, pag. 1), El éxito empresarial se origina a partir de la fidelidad de los clientes siendo
un elemento primordial en el &mbito empresarial. Para cumplir con la satisfaccion del cliente es
necesario que el personal a cargo reciba capacitaciones constantes evitando con ello el fracaso y
a la vez afectando en la estabilidad de mercado, ademas es necesario considerar que los valores
éticos influyen de manera significativa en las empresas en cada accion que se desarrolle, a

continuacion, se expone los elementos que lo componen:
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2.2.6.1. Elementos fundamentales de la atencion al cliente

Elementos tangibles.

(Londofio, 2018, pag. 35) Conforma los bienes que favorecen a la empresa tales como personal,

servicios, instalaciones, tecnologia, etc.

Elementos intangibles.

(Londofio, 2018, pag. 35) Comprenden la fiabilidad y confiabilidad del personal al igual que de las
instalaciones de la organizacion que brinden la capacidad oportuna. Estos elementos deben ser
tratados con precaucion a fin de preservar la informacion de la empresa y la capacidad de

mercado.
Servicio.
(Londofio, 2018, pag. 35) Este debe ser de calidad y personificado, ya que el cliente como objetivo
fundamental y prioritario de la empresa, la cual debe lograr su satisfaccion y persistencia en el
mercado.

Relaciones.

(Londofio, 2018, pag. 35) Lograr la fidelidad de los clientes y obtener reconocimiento social,

permitiéndole efectuar acuerdos que ayude a mas personas y optime el nivel de vida.

Valor afiadido.

(Londofio, 2018, pag. 35) Conservar una mentalidad disimil, logrando que las personas se sientan
descritas y acudan cada vez que posean un problema con la confianza que se seran atendidos
con la categoria que se merecen y que sus necesidades seran atendidas de representacion

inmediata.

2.2.6.2. Tipos de atencion

(Andrade, 2018, pag. 57) Activa y voluntaria: son acciones voluntarias ejercidas por parte de

personal responsable buscando verificar la necesidad.
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Con estos tipos de atencion una empresa puede forjar un tipo de servicio inmediato y de calidad
evadiendo que los usuarios ejecuten demasiados tramites tardios que por altimo concluyan

cansado y trasladando la necesidad a mas grave. (Andrade, 2018, pag. 57)

Activa e involuntaria: Es la encauzada por un conocimiento, es decir lo que el servidor publico

distingue a través de diferentes medios.

Atencidn Presencial: Esto da cuando concurre un encuentro fisico con el cliente, y la persona

que pretende el servicio esté actual y le puede revelar las causas y consecuencias.

Atencidn telefonica: en la actualidad la atencion al cliente es m&s moderno ya que se frecuenta
realizarse por este medio a fin de evitar aglomeraciones haciendo que se concrete un acuerdo

entre el cliente y el servicio proporcionado por la empresa. (Andrade, 2018, pag. 57)

Atencion Virtual: Los medios electrénicos siendo fuente tecnoldgica indispensable para la
sociedad generando una comunicacion eficaz y eficiente que permita resolver inconvenientes y

a la vez ahorra tiempo y recursos. (Andrade, 2018, pag. 57)

Atencion Directa: es importante realizar una atencion frente a frente ya que genera confianza
para producirse la fidelidad, proporcionando informacion rapida y segura con respecto a la

empresa.

Atencidn Indirecta: esta atencién genera dudas por lo que no existe una decision final con
respecto de la compra. Por lo que es importante conocer cada una de las acciones a fin de

satisfacer las necesidades e intervenir en la transaccion. (Andrade, 2018, pag. 57)

2.2.6.3. Importancia de la atencion al cliente

Segun (Fernando, 2015, pag. 199) La importancia de servicios es necesario para la sociedad ya que
tiene la finalidad de proporcionar servicios de calidad que satisfacen las necesidades de sus

consumidores.

Para la investigadora es primordial tener en cuenta varios aspectos como puede ser el ambiente
agradable, la comodidad, un trato caracterizarse, y un servicio rapido para conocer si el cliente
esta satisfecho del servicio otorgado, estos aspectos ayudaran a las instituciones a proteger a sus
clientes reales, asi también a indagar nuevos clientes que le acceda hacerle mas reconocida,

ademas alcanzar a tener una ventaja competitiva. (Fernando, 2015, pag. 199)
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La calidad de servicio que ofrece la organizacion por lo que se necesita contar con un personal
capacitado que permita solucionar las necesidades de la empresa garantizando la calidad y

habilidad laboral del personal a cargo. (Fernando, 2015, pag. 199)

Al hablar de calidad no solo se describe a satisfacer las necesidades o exigencias de un cliente,
sino mas bien es ir mas distante de estos parametros, es decir adoptar como personas con
discernimientos amplios que accedan valorar nuestros usos para dar un valor incorporado a

cualquier accion que desarrollemos. (Fernando, 2015, pag. 199)

Para alcanzar el mejor servicio se debe trasferir las barreras de la comunicacion entre
organizaciones y clientes, encaminando crear un ambiente agradable de conocimiento,

condicion positiva e interés en las insuficiencias de sus clientes. (Fernando, 2015, pag. 199)

2.2.6.4. Obijetivos de la atencion al cliente

Segun (Delgado, 2019, p4g. 79). El objetivo es situar la organizacion hacia al cliente para el éxito de
la ejecucién del plan de calidad es indispensable la aplicacion de toda la organizacion y en

especifico de la direccion (pag. 79).

v’ Escuchar al cliente con atencion y entender la comunicacion de manera clara, pensando en

sus necesidades, exigencias y comprender cuales son sus perspectivas.

<

Manifestar todas las inquietudes del cliente acerca de la informacion necesaria para efectuar
con sus expectativas.

Explicar sus dudas y explicar de manera clara las necedades del cliente.

Ofrecer todas las garantias e informes que aseguren al cliente sobre la calidad del servicio.

Comprometer con el cliente un seguimiento de satisfaccién del servicio prestado.

ANEENIRN

Brindar la atencidon necesaria con dependencia al servicio al cliente, tanto se trate de
indicaciones sobre el uso de lo adquirido como modernizacion acerca de nuevas estrategias

y politicas de la institucion. (Delgado, 2019, pag. 79)

2.2.6.5. Ventajas de la atencion al cliente

v’ Se trata de un buen medio para ampliar la satisfaccion del cliente, poniéndose en contacto
con programas de capacitaciones que accedan el mejoramiento del servicio.
v' El buen servicio al cliente tiene como ventaja, fidelizar a los beneficiarios, que es mas

efectivo, lo cual permitira obtener la competitividad.
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(\

Mejor imagen y reputacion.

<\

Desarrolla la fiabilidad en los clientes por medio de la indagacion de calidad.

<\

Crea un excelente clima de trabajo interno, lo cual los empleados no se aprecian
presionados por las incesantes quejas de los clientes.

Proporciona la captacion de nuevos clientes, mediante boca a boca.

Progreso a la imagen institucional, asi también del personal administrativo.

Menos quejas, requerimos y menores gastos originados por su gestion.

D NI

Mejores relaciones internas entre el equipo de trabajo, ya que la labor elaborada es unificada

hacia una misma terminacién. (Delgado, 2019, pag. 79)

2.2.6.6. El cliente como parte fundamental de la institucion

El cliente es considerado importante en las organizaciones ya que es el eje fundamental para que
las actividades se desarrollen de manera oportuna, brindando informacion necesaria con

respecto al servicio que busca el consumidor y a la vez estas deben ser controladas. (Delgado,
2019, pag. 79)

2.2.6.7. Satisfaccion de clientes

Un cliente esta satisfecho al momento de lograr satisfacer sus necesidades y expectaciones, esto
se da a través del servicio de todas las instituciones encargadas concretamente a dar informacion

real con una comunicacion clara y obliga.

Las instituciones publicas de la ciudad de Huamboya son la parte primordial para la sociedad,
ya que el personal administrativo debe avalar que el servicio sea admisible para el cliente, es
decir que el usuario debe distinguir el resultado de los beneficios derivados al servicio. Para que
una organizacion pueda lograr el grado de satisfaccion que puede obtener con el servicio
prestado, preliminarmente debe conocer a la correccion las necesidades de los clientes. (Delgado,
2019, pag. 79)

De esta manera puedan alcanzar ser instituciones registradas, asi también logren a la méaxima
capacidad que es un factor primordial para el éxito de las mismas, razén por la que el Gobierno
Nacional trabaja para el buen vivir de la sociedad trazando disimiles formas de capacitaciones a

al personal administrativo. (Delgado, 2019, pag. 79)
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2.2.6.8. Estrategias del servicio al cliente

Segun (Trevithick, 2018, pag. 13), “Sefiala que la estrategia del servicio forma parte de un conjunto
de servicios que son parte de la organizacién mismos que buscan satisfacer necesidades entre

otras acciones que son necesarias”.

Para la investigadora, la estrategia del servicio al cliente es la parte primordial de toda
institucion publica, fundada en la satisfaccion de las insuficiencias del usuario, para ello es
transcendental conocer el liderazgo de alta gerencia, la satisfaccion, la productividad, lealtad de
los empleados, e indagar el valor del servicio con los clientes. (Trevithick, 2018, pag. 13)

El liderazgo de la alta Gerencia: Mediante estas actividades se transmite los logros y metas

planteadas a través de una adecuada comunicacion.

La calidad interna; La calidad interna permite facilitar los servicios considerando las cualidades

y actitudes encaminadas a las organizaciones publicas.

Satisfaccion de los empleados: Satisfacer a los empleados en sus necesidades, a fin de obtener

beneficios y mantener contento a los consumidores.

La satisfaccion del cliente: El cliente estara satisfecho al obtener un servicio adecuado basado

en la calidad encontrando la necesidad.

Fidelidad del cliente en la institucion: El cliente se encuentra efectivamente satisfecho con las
oportunidades que brinda los servicios de calidad que le ofrece una empresa, concretamente a
satisfacer las necesidades primordiales del usuario. (Trevithick, 2018, pag. 13)

2.2.6.9. Clientey las instituciones publicas

Excelente servicio al cliente: se enfoca en ofrecer un servicio adecuado en el que se dé un buen

trato al consumidor de manera que quede satisfecho. (Trevithick, 2018, pag. 13)

Servicios de informacion: Brinda informacion necesaria con respecto al servicio generando

confianza que genere una comunicacion adecuada.
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Contacto con el cliente: La relacion y comunicacién con el cliente debe ser estrecha a fin que le
permita resolver problematicas importantes relacionadas con la organizacién. (Trevithick, 2018,
pag. 13)

2.2.7. Calidad en servicio de atencion al usuario

2.2.7.1. Calidad

(Castellanos, 2019), Calidad del Servicio y Atencion al usuario travesean un papel importante en la
causa decisoria sobre qué producto o servicio hay que proporcionar, comprar 0 recomprar.
Cuando se compra 0 ejecute algo, el cliente hace una apreciacion de lo bien o lo mal.

2.2.7.2. Estrategias para una atencion de calidad

Brindar una
Primera impresion
Positiva

llustracion 2-1:  Estrategias comunicacionales

Fuente: (Castellanos, 2019).
Realizado por: Mejeant, L. 2019.

Ningun proceso de Servicio/Atencion al cliente serd conveniente si no est encuadrado en una
clara vocacion de la prestacion, una serie de elementos estructurados en valores morales y un

proporcionado trabajo en equipo.

La atencién al cliente debe enfocarse en todos los factores para brindar un buen servicio mismo

gue permita atender los requerimientos y trato hacia el usuario. (Castellanos, 2019, pag. 107)

Cada periodo del ciclo del servicio pretende de una cuidadosa direccién. Para lograr un
resultado de calidad se pueden orientar diversas estrategias y sistemas que acceden prestar un
servicio de calidad, pero para que esto sea potencial se requiere de responsabilidad y de la

internalizacion de valores acordes con una disposicion clara de la organizacion.

Entre las importantes estrategias para proponer una atencion y servicio de calidad se tomara en

cuenta aquellas estrategias. (Cuadrado, 2018, pag. 104)
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2.2.7.3. Brindar una primera impresion positiva

Es importante generar una impresion al cliente de modo que permita reducir la discriminacion
necesaria para satisfacer las necesidades de la empresa. Esta impresion es parte de un ciclo que

genera la post compra orientada a la calidad del proceso del servicio brindado. (Cuadrado, 2018,
pag. 106)

2.2.7.4. Conceder valor al cliente

Las actividades Productivas, de Finanzas, de Recursos Humanos y de Mercadeo de la empresa
tienen un objetivo final para satisfacer una concluyente necesidad de un cliente. Por tanto,
generar valor al cliente es mas significativo para la compafiia brindando todos los esfuerzos.

(Cuadrado, 2018, pag. 106).

Desde el ambito laboral existen principios que motivan al personal mediante los valores tales
como respeto, honestidad, compromiso y trabajo en equipo, ya que tiene la finalidad de conocer
las necesidades y dificultades a presentarse al prestar los servicios.

v La empatia forma un sentimiento positivo que permite percibir la necesidad del cliente y la
actuacién proporcionada del prestador de servicios de acuerdo a una carga proporcionada de
valores que apoyan una ética basada en dichos elementos.

v’ Se debe proporcionar un servicio con Valor Agregado, esto es, ir mas alla de lo convenido

al servir al cliente. (Cuadrado, 2018, pag. 106)

2.2.7.5. Comunicacion adecuada con el cliente

Es necesario escuchar y prestar atencion a las necesidades del cliente. Toda accion que permita
identificar las necesidades de cliente debe ser observado a fin de resolverlo y prestar un
adecuado servicio, para ello es imprescindible escuchar con atencién y generar preguntas que

brinde soluciones a los requerimientos (Balladares, 2018, pag. 88)
La comunicacion entre cliente interno y cliente externo debe ser adecuada impidiendo barreras

que son detenciones fisicas, semanticas, administrativas y/o psicolégicas que sobresaltan la

compensacion de informacion.
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2.2.8. Procesos

(Zambrano, 2018, pag. 33) LOS procesos se: Es considerada parte de la base operativa de las
instituciones siendo parte de la estructura de la empresa.

Se debe discurrir que los elementos de entrada para un proceso son ordinariamente los
resultados de procesos preliminares. Por lo que se debe considerar los procesos de una
organizacion son planeados oportunamente y puestos en practica bajo condiciones
inspeccionadas para contribuir valor.

2.3. ldea a defender

La aplicacion del manual de ética profesional de la secretaria influye en el servicio y atencion al

cliente del Gobierno Municipal del cantén Huamboya.

2.4. Variables

2.4.1. Variable Independiente

Manual de ética profesional de la secretaria

2.4.2. Variable Dependiente

Mejora en la atencion al cliente
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CAPITULO III

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Modalidad de la Investigacion

3.1.1. Método cualitativo

El enfoque cuantitativo se basa en medir las caracteristicas de los fendmenos; por lo tanto, los
conceptos, hipotesis o teorias a partir de los cuales se estableceran y modificaran las variables
mismas, que deben ser tomadas en cuenta desde el principio. Generan datos cuantificables que
se pueden contar y medir porque quieren interpretarlos. Con una escala numérica, se utilizan

conceptos métricos.” (Arias E. , 2020)

En este trabajo se ha utilizado la investigacion cualitativa para examinar los datos de forma
cientifica, 0 mas concretamente, de forma numérica, asi como recopilar, procesar y analizar
datos sobre la atencién que reciben por parte de las secretarias de la entidad tratando de abordar

las opiniones de los usuarios utilizando.

3.2.  Tipos de investigacion

Dentro de la investigacion se situara en practica los tipos de investigacion que se especifica a

continuidad:
De campo
Las investigaciones se llevan a cabo en un entorno natural, conjuntamente con la participacion

de individuos, grupos sociales y organizaciones que sirven como fuentes de datos para el

analisis. (Palella, 2018)

La investigacion de campo se llevara en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Huamboya, donde poder lograr la informacion relevante y precisa para la realizacion de la

manual de ética profesional de las secretarias.
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Bibliogréafica

Implica la seleccion y recopilacion de datos mediante la lectura y evaluacién de documentos y
materiales bibliograficos de bibliotecas, hemerotecas, centros de documentacion y otras
fuentes. (Palella, 2018)

Se utilizara de fuente seleccionada de documentos, entrevistas, cuestionarios y libros, fuentes de
investigacion como boletines, internet, blogs, libros digitales concernientes al tema de

investigacion.

Descriptiva

En los estudios descriptivos se especifican las caracteristicas, rasgos y perfiles de los
individuos, grupos, comunidades, actividades, cosas o cualquier otro fenémeno que sea objeto
de estudio. No tienen la intencién de demostrar sus relaciones; mas bien, solo pretenden
medir o recopilar datos de forma independiente o conjunta sobre los conceptos o variables a

los que se refieren.. (Hernandéz, 2017)

En la presente investigacion se podré utilizar encuestas y entrevistas para conocer la efectividad
del manual de ética profesional para las secretarias, para el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Huamboya.

Explicativa

La investigacion explicativa busca abordar un tema o método especifico enfocados en la
recopilacion y aplicacion de conocimientos para una ejecucion especifica y, en consecuencia,

para el enriquecimiento del desarrollo de la investigacion. (Palella, 2018)

Se consideran las causas reales en las condiciones de los sistemas y los resultados que se

establecen, para poder llegar a un analisis y soluciones para el concerniente planteamiento.

3.3. Poblacién y muestra

Segun el autor (Arias E. , 2020) define poblacion como “El problema y los objetivos de estudio
definen un conjunto finito o infinito de elementos con propiedades comunes para los cuales

los hallazgos de la investigacion seran extensos”.
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Para ejecutar el presente trabajo investigativo se consideré como una poblacion que se efectuara
una entrevista al Sefior alcalde (1) y jefes departamentales (6) del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Huamboya, encuesta a las secretarias (7), usuarios (100) del
GAD, se distribuye de la sucesiva manera:

Tabla 3-1: Esquema de aplicacion de encuestas y entrevistas

X F %
Alcalde 1 1
Jefes departamentales 1 1
Secretarias 7 6
Usuarios 100 92
Fuente: Unidad de Recursos Humanos y Proyectos del Gobierno Auténomo Descentralizad Municipal del Cantdn Huamboya,
(2019).

Realizado por: Mejeant, L. 2019.

Una vez elaborado el extracto de la poblacion se puede decir que no se va utilizar la formula de

la muestra por ser una poblacion establecida y se trabajara con el total de la poblacion

3.4. Meétodos, técnicas e instrumentos

3.4.1. Meétodos

Inductivo. - Comienzan con hechos especificos que se reconocen como verdaderos y avanzan

hasta llegar a conclusiones generales. (Padilla, 2017)

Métodos que se utilizan en la recoleccion de datos necesarios para la elaboracion del manual de

ética para las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya.

Deductivo. - Parte de la discusion general sobre como encontrar aplicaciones especificas. El
método comienza con el analisis de postulados, teoremas, leyes, principios, etc. de validez
universal y validez comprobada para aplicarlos a decisiones o0 temas concretos en una

organizacion empresarial. (Padilla, 2017)

Se utilizara en el andlisis de la informacion lograda para construir soluciones particulares de
eficiencia administrativa en la forma de atender al usuario del cantén Francisco de Orellana en

el municipio de Huamboya.

Analitico. - EI método del proceso cognitivo implica diseccionar un tema de estudio en sus

partes componentes y estudiar cada una por separado. (Padilla, 2017)
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Método que se lo utilizara con el objeto de conocer, a considerar de modo general los estudios
solicitados en la elaboracién del cddigo de ética, y con ello disefiar la mejora del servicio de las

secretarias hacia los usuarios.

3.4.2. Técnicas

El método del proceso cognitivo implica diseccionar un tema de estudio en sus partes
componentes y estudiar cada una por separado con la ayuda de técnicas y entrevista:

Encuestas

Segun (Tamayo, 2018) Una encuesta “es aquella que se enfoca en la recoleccion metodica de datos
de acuerdo con un disefio previamente establecido que garantiza la exactitud de la informacién
obtenida, permite dar respuesta a problemas en términos descriptivos como la relacion de
variables.” Es importante sefialar que esta técnica estuvo dirigida a directores y gerentes de

agencias de viajes nacionales quienes fueron distribuidos de acuerdo a la muestra.

Se aplico a los funcionarios directamente relacionados en la atencién al cliente y a usuarios que
se favoreceran de los disimiles servicios que presta el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Huamboya la diligencia radica en la importancia de lograr informacién relativa a
particularidades predominantes de una poblacion mediante la diligencia de procesos de

interrogacion y registro de datos

Entrevistas

(Tamayo, 2018) Una entrevista es una conversacion entre una, dos 0 mas personas durante la cual
se comparten ideas y opiniones y el entrevistador plantea preguntas. El propoésito de las

entrevistas es recopilar informacién especifica, sea 0 no personal.

Se establecio la entrevista al alcalde y a los Directores Departamentales en el momento mismo
del desarrollo del trabajo; se ejecutard entrevistas con personas que reciben los servicios del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Huamboya, con el propoésito de llegar a un
acuerdo en la enunciacién de la propuesta de solucion y en la manifestacion de comentarios,

conclusiones y recomendaciones.
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3.4.3. Instrumentos

Poder resolver el problema de la investigacion en la presente investigacion los instrumentos

seran dirigidos como:

El cuestionario

Segun (Garcia, 2018) Es un conjunto de preguntas razonables, ordenadas coherentemente desde un
punto de vista logico y psicoldgico, expresadas en un lenguaje sencillo y generalmente
respondidas por escrito por el encuestado, sin necesidad de la intervencion de un encuestador.
El cuestionario permite recopilar datos de fuentes primarias o de personas que tienen la
informacién relevante. De esta forma, se dirige la introspeccién del sujeto y se logra
uniformidad en la cantidad y calidad de la informacion recolectada, caracteristicas que facilitan
la aplicacion del cuestionario de manera colectiva o su distribucion a encuestados que se
encuentran dispersos en lugares alejados del investigador. Las preguntas especificas se definen

por los problemas o temas que aborda la encuesta.

La encuesta se us6 a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Huamboya con una serie de preguntas abiertas y cerradas que utilicen de guia para la

elaboracién del Manual de ética.

Guia de entrevista

Segun (Tamayo, 2018) “El cuestionario incluye los aspectos esenciales del fenémeno; también nos
permite centrarnos en unos pocos temas que mas nos interesan por lo tanto reduce la realidad de
los hechos clave selectos; e identifica el tema en estudio”.

Se plante6 una serie de preguntas al Alcalde y Jefes Departamentales del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Huamboya sobre uno o varios temas con la terminaciéon de

seleccionar informacion durante el perfeccionamiento de la investigacion.
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CAPITULO IV

4. MARCO DE DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados y discusion de resultados

4.1.1. Analisis de resultados

4.1.1.1. Encuesta realizada a los usuarios del gobierno auténomo Descentralizado de

Huamboya

Tabla 4-1: Como es la atencién brindada por las secretarias del GAD

ALTERNATIVAS FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA RELATIVA
Respeto 19 19%
Equidad 25 25%
Responsabilidad 32 32%
Honestidad 24 24%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

M Respeto

25%

M Equidad
Responsabilidad

Honestidad

llustracion 4-1: Como es la atencion por las secretarias del GAD

Fuente: Tabla2:3, (2019)..
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS
Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de

Huamboya, manifestaron el 32% que lo realizan con responsabilidad, el 25% mediante la

equidad, el 24% mediante la honestidad y la diferencia restante del 19% lo realizan con respeto.
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INTERPRETACION

Los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de Huamboya tienen diferente manera de
ver como son atendidos por las secretarias, por lo que consideran que se los atiende con equidad
y responsabilidad pero en varias ocasiones y presenta conflictos por el motivo de que no
brindan la informacion oportuna o a su vez no explican exclusivamente que debe de realizar

para acceder a un trdmite dentro de la institucion.
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Tabla 4-2:  Usted recibe un servicio de calidad

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 29 29%
NO 71 71%
TOTAL 100 100%
Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.
m S|
HNO

llustracién 4-2: Usted recibe un servicio de calidad

Fuente: Tabla3:3, (2019).

Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de

Huamboya, el 71% considera que no se recibe un servicio de calidad y del 29% restante

considera que el servicio que reciben si es de calidad.

INTERPRETACION

De acuerdo a la grafica mediante la aplicacion de la encuesta a los usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado de Huamboya, consideraron que el servicio que reciben casi en su
totalidad no es un servicio de calidad, por lo que se deberia mejorar el servicio que se brinda a
los usuarios debido a que en varias ocasiones las secretarias estdn desempefiando otras

actividades o el tiempo de espera es demasiado tardio lo cual implica demoras en los tramites a

realizar.
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Tabla 4-3: La informacién proporcionada por las secretarias a los usuarios es

satisfactoria

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre 11 11%
A veces 70 70%
Nunca 19 19%
TOTAL 100 100%
Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.
W Siempre
M A veces
Nunca

llustracion 4-3: La informacidn proporcionada por las secretarias a los

usuarios es satisfactoria
Fuente: tabla 4:3, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado de
Huamboya, consideran el 70% que la informacion proporcionada por las secretarias es a veces
satisfactoria, el 19% manifestaron que la informacidn nunca es satisfactoria y la diferencia del

11% manifiesta que siempre es satisfactorio la informacion proporcionada.

INTERPRETACION

Los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya, considera que la
informacion solicitada a las secretarias en la mayoria de las oportunidades a veces es
satisfactoria, puesto que la informacion es distorsionada o equivocada y varias de las ocasione
no explican con detalle los procesos a desarrollar para poder acceder a un servicio y esto genera

malestar en el usuario.
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Tabla 4-4: Como califica el servicio que brindan las secretarias del GAD

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 5 5%
Muy bueno 13 13%
Bueno 59 59%
Regular 17 17%
Malo 6 6%
TOTAL 100 100%
Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.
M Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
H Malo

llustracion 4-4: Cémo califica el servicio que brindan las secretarias del GAD
Fuente; Tabla5:3, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, considera el 59% que el servicio que brinda las secretarias es bueno, el 17% el
servicio que brinda es regular, el 13% considera que el servicio es muy bueno, el 6% considera

gue es malo y la diferencia del 5% considera que es excelente.

INTERPRETACION

El Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya, el servicio que las secretarias brindan en
su mayor parte solo es bueno, puesto que no se ofrece un servicio de calidad donde los usuarios
atendidos no, se encuentren satisfechos en su totalidad debido a que existe varias falencias en la
atencion hacia el usuario o en la movilidad de documentos emitidos el tiempo es tardio

retrasando las peticiones de cada usuario.
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Tabla 4-5:  Se tramitan con oportunidad los requisitos de los usuarios por parte de las

secretarias

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre 7 7%
A veces 77 7%
Nunca 16 16%
TOTAL 100 100%
Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.
W Siempre
| A veces
Nunca

llustracion 4-5:  Se tramitan con oportunidad los requisitos de los usuarios por

parte de las secretarias
Fuente: Tabla 6, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, indica el 77% que a veces se tramitan oportunamente los requisitos de los usuarios,
el 16% indica que nunca se tramitan oportunamente los requisitos de los usuarios y la diferencia

del 7% considera que siempre se tramitan oportunamente lo solicitado por los usuarios.

INTERPRETACION

Aplicado la encuesta a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya,
indicaron que cuando se solicita un tramita a las secretarias en su mayoria de las veces no son
tratado oportunamente los requerimientos y que se demorar en realizar el respectivo tramite
existe cuellos de botella que impide continuar con los proceso debido que no realizan una
revision adecuada de los documentos que emite y usuario o a su vez al informacion para realizar
un trdmite no es el correcto.
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Tabla 4-6: El espacio destinado para la espera de atencién es

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Amplio 109 36%
Comodo 59 19%
Reducido 54 18%
Inadecuado 85 28%
TOTAL 307 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

B Amplio

m Coémodo
Reducido
Inadecuado

llustracion 4-6: El espacio destinado para la espera de atencion es
Fuente: Tabla 7, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, indica el 35% que el espacio destinado es amplio para la atencion es amplio, 28%
considera que es espacio de espera es inadecuado, el 19% considera que el espacio de espera es
cémodo y la diferencia restante del 18% considera que el espacio destino para la atencién es

reducido.

INTERPRETACION

Una vez aplicado la encuesta a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, de acuerdo a la grafica podemos apreciar que el lugar donde se atiende es
inadecuado al momento de esperar el turno por parte del usuario debido a que un puesto de
trabajo debe ser amplio donde se pueda desarrollar 0 a su vez esperar un turno lo que esto

ocasiona malestar en la ciudadania afectando al prestigio de las secretarias y la institucion.
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Tabla 4-7: La preparacion académica es importante para brindar un buen servicio

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
SI 93 93%
NO 7 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

m S|
mNO

llustracion 4-7:  La preparacion académica es importante para brindar un buen

servicio
Fuente: tabla 8, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, creen el 93% que la preparacion académica es importante para brindar un buen
servicio por parte de las secretarias y la diferencia restante del 7% no cree que es necesario la

preparacion académica para brindar un buen servicio.

INTERPRETACION

Mediante la representacion gréafica se puede evidenciar que los usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado de Huamboya, creen que la preparacion académica es importante
para brindar un buen servicio de calidad por parte de las secretarias en sus puestos de trabajo
siendo la formacion académica un eje fundamental para conocer los proceso de como se debe
brindar el servicio a un usuario para ellos deben estar capacitadas en las distintas actividades
que realizan y estas deben ser con principios y valores donde el usuario se sienta satisfecho con

el servicio brindado.
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Tabla 4-8: Las secretarias son transparentes al realizar sus actividades y trdmites
burocréticos en su dependencia

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Si 38 36%
NO 62 62%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

m S|

mNO

llustracion 4-8: Las secretarias son transparentes al realizar sus actividades y

tramites burocraticos en su dependencia
Fuente: Tabla 9, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, creen el 62% que las secretarias no son transparentes al realizar sus actividades y
todos aquellos trdmites burocraticos en su dependencia y el restante 38% consideran que si son

transparentes de realizar sus actividades.

INTERPRETACION

Los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de Huamboya, consideran que las
secretarias gran parte de ellas no se manejar con una absoluta transparencia al realizar sus
actividades y tramites burocraticos en su dependencia debido a que no se cumple a cabalidad no
existe un seguimiento oportuno incumpliendo con sus derechos y actividades en los restos de
trabajo dejando un lado el cddigo de ética para desempefian las actividades esto surge porque
varias ocasiones la persona que desempefia de secretaria es contratado sin un perfil académico

al puesto de trabajo.
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Tabla4-9: La administracion se maneja con totalidad transparencia y ética

profesional
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 37 37%
NO 63 63%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

m S|
mNO

llustracion 4-9:  La administracion se maneja con totalidad transparencia y ética

profesional
Fuente: Tabla 10, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado de
Huamboya, creen el 63% que la actual administracion no se maneja con totalidad transparencia
y ética profesional y la diferencia restante del 37% creen que la actual administracion si se

maneja con totalidad transparencia y ética profesional

INTERPRETACION

Mediante la aplicacion de la encuesta a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, podemos decir que en su gran parte consideran que la actual administracion no se
maneja con totalidad transparencia y ética profesional debido que las afinidades en los contratos
es un eje que impide cumplir actividades para solucionar varios problemas que se presenta en el
entorno interno y externo lo cual afecta a la imagen institucion e incumpliendo los deberes y

actividades con ética y profesionalismo.
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Tabla 4-10: Existe algun instructivo o manual de ética profesional dentro del GAD

Municipal
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 15 15%
NO 85 85%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

m S|
mNO

lustracion 4-10: Existe algin instructivo o Manual de ética profesional dentro del

GAD Municipal
Fuente: Tabla 11-3, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado de
Huamboya, no conocen el 85% sobre la existencia de algun instructivo o Manual de ética
profesional dentro del GAD Municipal y la diferencia restante del 15% conoce sobre la

existencia de algun instructivo o manual de ética profesional dentro de la institucion

INTERPRETACION

Mediante la aplicacion de la encuesta a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, en su mayoria no conocen sobre la existencia de algun instructivo o manual de ética
profesional dentro de la institucién debido a que se maneja de forma empirica solo se explica las
actividades y mas depende de la persona que esta desempefiando sus actividades en cumpli con

ética en brindar sus servicios a la ciudadania.
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Tabla 4-11: Le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional en el

GAD Municipal
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 99 99%
NO 1 1%
TOTAL 307 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

LN

mNO

llustracion 4-11:  Le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional

en el GAD Municipal
Fuente: Tabla 12-3, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, al 99% si le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional en el
GAD Municipal y la diferencia restante del 1% no les gustaria que se implemente un instructivo

de ética profesional en la institucion

INTERPRETACION

Mediante la aplicacion de la encuesta a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, casi en su totalidad les gustaria que se implemente un instructivo de ética
profesional en el GAD Municipal para mejora las actividades diarias y presentar un servicio de
calidad al usuario donde se sienta satisfecho y de esta manera las secretarias presenten sus
principios y valores emitidos en cada actividad para fortalecer la confianza de la ciudadania

eliminando los cuellos de botellas que existe en los proceso de servicio.
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4.1.1.2. Encuesta realizada a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton Huamboya

Tabla 4-12:  Se tramita con oportunidad los requerimientos de los usuarios

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre 3 43%
A veces 3 43%
Nunca 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

H Siempre
M A veces

Nunca

llustracion 4-12: Se tramita con oportunidad los requerimientos de los usuarios
Fuente: Tabla 13-3, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, con el 43% consideran que siempre y a veces se tramita con oportunidad los
requerimientos de los usuarios y la diferencia restante del 14% nunca se tramita con

oportunidad los requerimientos de los usuarios.

INTERPRETACION

Mediante la aplicacion de la encuesta a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, consideran que siempre 0 a veces se tramita con oportunidad los requerimientos
de los usuarios debido a que se desempefia otras actividades encomendadas por los jefes

inmediatos lo que ayuda a incumplir con un proceso y forma oportuna para los usuarios.
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Tabla 4-13: Los trdmites que se realizan permiten al usuario sentirse satisfecho

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre 2 29%
A veces 4 57%
Nunca 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

 Siempre
W A veces

® Nunca

llustracion 4-13: Los tramites que se realizan permiten al usuario sentirse satisfecho
Fuente: tabla14-3, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, considera el 43% que los tramites que se realizan permiten al usuario sentirse

satisfecho, el 28 % no estan satisfechos.

INTERPRETACION

Mediante la aplicacion de la encuesta a las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado
de Huamboya, consideran que siempre 0 a veces se tramita con oportunidad los requerimientos
de los usuarios debido a que en varias ocasiones los usuarios incumples con los esquemas que
se solicita 0 a su vez no cumple con los parametros que maneja el GAD y se devuelve los
procesos.
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Tabla 4-14: La informacion proporcionada a los usuarios es satisfactoria

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre 2 29%
A veces 4 57%
Nunca 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

W Siempre
M A veces

® Nunca

llustracion 4-14:  La informacion proporcionada a los usuarios es satisfactoria
Fuente: Tabla 15-3, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, considera el 57% que a veces la informacion proporcionada a los usuarios es
satisfactoria, el 29% considera que siempre la informacién proporcionada a los usuarios es
satisfactoria y la diferencia restante del 14% considera que nunca la informacidn proporcionada

a los usuarios es satisfactoria.

INTERPRETACION

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada a las secretarias del Gobierno Autonomo
Descentralizado de Huamboya, se evidencia que la informacion que proporcionan a los usuarios
mas de la mitad es a veces satisfactoria, sin dejar a lado que a veces la informacion
proporcionada a veces no es muy satisfactoria en su mayor parte los usuarios tienen
inconformidad aunque el servicio se brindado de la mejor forma esto hace que la imagen de la
institucion no sea el adecuado.
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Tabla 4-15: El servicio brindado a los usuarios es de calidad

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Si 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%
Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.
mS|
HNO

llustracion 4-15: El servicio brindado a los usuarios es de calidad

Fuente: Tabla 16, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, considera el 57% que el servicio brindado a los usuarios si es de calidad y la

diferencia restante de los encuestados del 43% consideran que el servicio brindado a los

usuarios si es de calidad.

INTERPRETACION

Las secretarias del Gobierno Autdnomo Descentralizado de Huamboya, manifestaron que mas
de la mitad del servicio que brindan es siempre de buena calidad, pero también esta consiente
que a veces el servicio brindado a los usuarios es de poca calidad los servicio es el mas

oportuno pero siempre existe diferencias pro algunas proceso es donde el usuario emite una

mala calificacion.
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Tabla 4-16: Cudl de las siguientes opciones usted brindar

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Informacion 6 86%
Buen servicio 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

M Informacion

M Buen servicio

llustracion 4-16: Cudl de las siguientes opciones usted brindar

Fuente: Tabla 17, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado

de Huamboya, indicaron el 86% que prefieren brindar informacion y la diferencia restante del

14% consideran que prefieren brindar un buen servicio a los usuarios.

INTERPRETACION

Las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya, consideran en su gran
parte que solo se brinda la informacion solicitada debido que contantemente existe cambio en
formatos, esquemas de presentacion en oficios o actividades por tal motivo se emite de forma

adecuado al usuario cuales son los pasos a seguir, mas que brindan un buen servicio a los

usuarios tratamos de brindar confianza y responsabilidad.
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Tabla 4-17: La preparacion académica es importante para cumplir su rol como

secretaria
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.
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llustracion 4-17: La preparacion académica es importante para cumplir su rol como

secretaria
Fuente: Tabla 18, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, considera el 100% que la preparacion académica es importante para cumplir su

rol como secretaria.

INTERPRETACION

Las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya, de acuerdo a la grafica
se puede apreciar que en su totalidad creen que la preparacion académica es importante para
cumplir su rol como secretaria debido a que cada capacitacion ayuda a fortalecer los
conocimientos y de esta forma se aprende a brindar un servicio mas eficiente al usuario para que

este se sienta satisfecho.
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Tabla 4-18: La ética profesional que se maneja en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal es la apropiada

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

mSsl

mNO

llustracion 4-18: La ética profesional que se maneja en el GAD Municipal es la
apropiada

Fuente: Tablal9, (2019).

Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado

de Huamboya, indicaron el 57% que la ética profesional que se maneja en el GAD Municipal si

es la apropiada y la otra diferencia del 43% indicaron que no se maneja una ética profesional en

la institucion.

INTERPRETACION

Mediante la aplicacion de la encuesta a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de

Huamboya, se puede decir que mas de la mitad si manejan de acuerdo a una ética profesional,

por lo que se deberia hacer los correctivos necesarios para mejorarlos siendo al ética que ayuda

a cumplir con los principios y valores que tiene cada persona y de esta forma desempefiar un

trabajo de calidad.
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Tabla 4-19: En los dos altimos periodos de administracion existio incidencia de la
ética profesional

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Tabla 20, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

mS|
mNO

llustracion 4-19:  En los dos Ultimos periodos de administracion existié incidencia

de la ética profesional
Fuente: Tabla 20, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, expresaron el 71% que si existieron en los dos ultimos periodos de
administracion incidencias de ética profesional y la diferencia restante del 29% consideraron

que no existieron en los dos ultimos periodos de administracién incidencias de ética profesional.

INTERPRETACION

De acuerdo a la encuesta aplicada a las secretarias del Gobierno Autdnomo Descentralizado de
Huamboya, indicaron que si existieron en los dos Gltimos periodos de administracion
incidencias de ética profesional considerando que las autoridades buscan que todos deben
cumplir con principios y calores siendo lo més profesionales posibles y de esta forma brinda un
Servicio de calidad a la ciudadania.
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Tabla 4-20: Es transparente realizar sus actividades y tramites burocréticos en su
dependencia

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

LN
mNO

llustracion 4-20: Es transparente realizar sus actividades y tramites burocraticos en

su dependencia
Fuente: Tabla21, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, considera el 71% que si son transparentes al momento de realizar sus actividades
y todos aquellos tramites burocraticos en su dependencia y la diferencia del 29% indicaron que

no son transparentes realizar sus actividades y tramites burocraticos en su dependencia
INTERPRETACION

Las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya en su gran parte si son
transparentes al momento de realizar sus actividades se trata de ser lo més eficiente posible para

que el trabajo sea de calidad donde los tramites burocraticos sean eliminados y este no afecte al

usuario o a la ciudadania en general
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Tabla 4-21: La administracion se maneja con totalidad transparencia y ética

profesional
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

mSsl
mNO

lustracion 4-21: La administracion se maneja con totalidad transparencia y ética

profesional
Fuente: tabla 22, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, indicaron el 57% que la actual administracion si se maneja con totalidad
transparencia y ética profesional y la diferencia restante del 43% asi también manifestaron que

la actual administracion no se maneja con totalidad transparencia y ética profesional.

INTERPRETACION

Segun la informacion obtenida aplicando la encuesta la actual administracion del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Huamboya, se puede apreciar que mas de la mitad si se manejan
con totalidad transparencia y ética profesional debido que las autoridades esta buscando forma
adecuada de brindar un servicio mediante proyectos a la ciudadania pero en si no se puede

cumplir todos ellos pro falta de recursos econémicos.
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Tabla 4-22: Conoce la existencia de algin instructivo de ética profesional dentro del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 1 14%
NO 6 86%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

m S|
mNO

llustracién 4-22: Conoce la existencia de algin instructivo de ética profesional

dentro del GAD Municipal
Fuente: Tabla23, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, el 86% no conoce sobre la existencia de algun instructivo de ética profesional
dentro de la institucion y la diferencia restante del 14% si conoce sobre la existencia de algin
instructivo de ética profesional dentro del GAD Municipal.

INTERPRETACION

Las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya, en su mayoria no
conocen la existencia de algun instructivo de ética profesional dentro de la institucion debido
que cuando fueron contratadas solo fue una socializacion de las actividades y nunca fue
entregado se aplica los principios y valores que cada secretaria tiene siendo ético en cada
actividad desarrollado por las mismas.
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Tabla 4-23: Le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional en el

GAD Municipal
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl 6 86%
NO 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

m S|
mNO

llustracion 4-23: Le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional

en el GAD Municipal
Fuente: Tabla 24, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.

ANALISIS

Del 100% de las encuestas aplicadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Huamboya, el 86% le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional en el
GAD vy la diferencia del 14% no le gustaria que se implemente un instructivo de ética

profesional en la institucion en caso de no existir.

INTERPRETACION

Las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado de Huamboya, si les gustaria que se
implemente un instructivo de ética profesional en la institucién puesto que esto ayudaria mucho
a la institucion y para ellas mismo en sus actividades que desempefien siendo un documento que
se debe cumplir a cabalidad siendo eje fundamental para cumplir lineamientos profesionales y

eliminar falencias que se puede cometer en las actividades diarias.
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4.1.1.3. Entrevista dirigida a los Jefes Departamentales y Alcalde del Gobierno Auténomo Descentralizado Huamboya

Tabla 4-24: Entrevista dirigida a los Jefes Departamentales y Alcalde del Gobierno Auténomo Descentralizado Huamboya.

NOMBRE Y ,
CARGO ITEM RESPUESTA
APELLIDO
Si se ha venido arrastrando problemas de ética dentro de los que
) . se puede encontrar en las quejas que existe de los usuarios
¢Se han venido arrastrando problemas de ética de los ) o )
. ) ) como son documentos, perdida de tramites o archivos, las
dos Gltimos periodos con las secretarias? ) ]
secretarias algunas no cuentan con un perfil de acuerdo al
puesto que desempefa.
Analizar en donde hay falencias del personal, evaluar el
¢Como ha sido su actitud de las secretarias ante los | accionar de cada una de las secretarias para que de esa manera
RAMON problemas que se suscitan ante sus usuarios? se pueda tener un personal adecuado, capacitado vy
JUA ALCALDE comprometido con su trabajo.

¢Las actividades que se realizan en el Gobierno

Auténomo Descentralizado  Municipal Huamboya

las secretarias satisfacen las necesidades del publico?

No, en su totalidad porque hace falta de compromiso de las

secretarias en sus actividades que se desempefian.

¢El proceso de los tramites burocraticos son los

mismos para toda la ciudadania?

Si, a todos se los atiende de la misma forma puesto que no se
debe menos preciar a ningun usuario, aunque algunas veces la

gente del campo no es bien recibida.

¢Existe un Manual de un codigo de ética profesional

para las secretarias?

Dentro del Gobierno Autdbnomo Descentralizado no existe un

manual de ética ya que depende de cada secretaria llevar el
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profesionalismo en su puesto de trabajo.

¢Con el manual de ética profesional mejorara la

atencién al usuario?

En gran servird de ayuda a realiza actividades y eliminar los
tramites burocraticos al momento de brindar el servicio al

usuario.

DIRECTOR

¢Se han venido arrastrando problemas de ética de los

dos ultimos periodos con las secretarias?

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado ha existido un
Manual de ética profesional pero no se pone en préctica por

parte de las autoridades.

¢Como ha sido las actitudes de las secretarias ante los

problemas gue se suscitan ante sus usuarios?

Han existido falencias al momento de brindar el servicio, por la

pérdida de documentos.

¢Las actividades que se realizan en el Gobierno

La mayoria de usuarios nos y sienten satisfechos por la falta de

CESAR DE Auténomo Descentralizado Municipal Huamboya las ) )
) ) ) o compromiso por parte de las secretarias.
CORDOVA |TALENTO secretarias satisfacen las necesidades del publico?

HUMANO (El proceso de los tramites burocraticos son los | Si, a todos se los atiende con equidad, aunque algunas veces la
mismos para toda la ciudadania? gente de los lugares de fuera no recibe una atencion rapida.
¢Existe un Manual de un cddigo de ética profesional | Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado si existe un
para las secretarias? manual de ética peor no se pone en practica.

;Con el Manual de ética profesional mejorara la|En gran servird de para realiza actividades y eliminar los
atencion al usuario? tramites burocraticos.

DIRECTOR ] . Dentro de las actividades del Gobierno Auténomo
¢Se han venido arrastrando problemas de ética de los ) ] .

DARWIN DE . i . Descentralizado venido arrastrando problemas de ética como la
dos ultimos periodos con las secretarias? ] o ) ]
CAVA PLANIFIC perdida de tramites y archivos de los usuarios.
ACION ¢Cémo ha sido la actitud de las secretarias ante los | Se ha tratado de corregir ya que depende de cada una de ellas
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problemas que se suscitan ante sus usuarios?

cumplir con la ética de su profesion.

¢Las actividades que se realizan en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal Huamboya las

secretarias satisfacen las necesidades del pablico?

Del total de los usuarios atendidos mas del 50%nno se siente

satisfecho con el servicio brindado por parte de las secretarias.

¢El proceso de los tramites burocraticos son los

mismos para toda la ciudadania?

En gran parte existe trdmite burocratico que no permiten

satisfacer al usuario al momento de ser atendido.

¢Existe un Manual de un codigo de ética profesional

para las secretarias?

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado no existe un
manual de ética y se debe aplicar a todo los colaboradores para

brindar un servicio de calidad.

¢Con el Manual de ética profesional mejorara la

atencién al usuario?

Si se aplica un Manual de ética ayudara a realizar actividades y
eliminar los tramites burocraticos al momento de brindar el

servicio al usuario.

JORGE
AVILA

DIRECTOR
DE OBRAS
PUBLICAS

¢Se han venido arrastrando problemas de ética de los

dos ultimos periodos con las secretarias?

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado ha venido
presentando problemas de ética por parte de las secretarias
algunas no cuentan con un perfil de acuerdo al puesto que
desempefia y por obvia razén desconocen las actividades a

desarrollar.

¢Como ha sido la actitud de las secretarias ante los

problemas que se suscitan ante sus usuarios?

Evaluando las acciones de cada una de las secretarias se pueda

tener un personal no acto para desempefiar este cargo.

¢Las actividades que se realizan en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal Huamboya,

las secretarias satisfacen las necesidades del publico?

Las actividades realizadas dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado se puede evidenciar que existe falta de

compromiso por parte de las secretarias y autoridades en sus
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actividades que desempefian.

¢El proceso de los tramites burocraticos son los

mismos para toda la ciudadania?

Si existen proceso burocraticos que retrasan el proceso de
actividades de tramites para los usuarios

¢Existe un manual de un cddigo de ética profesional

para las secretarias?

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado existe un
manual de ética por no es puesto en préactica y nadie lo ha

controlado al profesional en sus puesto de trabajo

¢Con el manual de ética profesional mejorara la

atencion al usuario?

Si se aplica un Manual de ética adecuado se puede decir que

existird la eliminacion de del retraso de proceso de

documentacion.

JORGE
QUEZADA

DIRECTOR
FINANCIE
RO

¢Se han venido arrastrando problemas de ética de los

dos ultimos periodos con las secretarias?

Dentro del Municipio existe ha existido problemas de tramites o

perdida de tramites que realizan los usuarios.

¢Como ha sido la actitud de las secretarias ante los

problemas que se suscitan ante sus usuarios?

Se ha podido ver que la actitud de cada secretaria no es eficiente
por no tener un personal capacitado y comprometido con su

trabajo.

¢Las actividades que se realizan en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal Huamboya las

secretarias satisfacen las necesidades del pablico?

En alguna ocasione los usuarios salen satisfechos, pero en a la

mayoria se emite quejas por el retraso de sus tramites.

(El proceso de los tramites burocraticos son los

mismos para toda la ciudadania?

Los procesos burocraticos nunca pasan de moda esto depende

de los cuellos de botella.

¢Existe un Manual de un codigo de ética profesional

para las secretarias?

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado no existe un
Manual de ética ya que depende del profesionalismo que cada

persona lleva en su puesto de trabajo.
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¢Con el Manual de ética profesional mejorara la

atencion al usuario?

El Manual de ética ayuda a mejorar y brindar el servicio de
forma eficaz y eficiente al usuario del Gobierno Auténomo

Descentralizado.

¢Se han venido arrastrando problemas de ética de los

dos altimos periodos con las secretarias?

Dentro del Municipio siempre han existido problemas de ética

ante los comparieros y usuarios en cada tramite que se realiza.

¢Como ha sido la actitud de las secretarias ante los

problemas gue se suscitan ante sus usuarios?

La actitud de cada secretaria no es eficiente ya que no existe un

control del cumplimiento del cédigo de ética profesional.

¢Las actividades que se realizan en el Gobierno
Auténomo Descentralizado  Municipal Huamboya

las secretarias satisfacen las necesidades del publico?

Se puede decir que no se puede satisfacer las necesidades de
cumplimiento de tramites por falta de cumplimento vy

ordenanzas de las autoridades.

¢El proceso de los tramites burocraticos son los

mismos para toda la ciudadania?

El proceso burocréatico no se ha podido eliminar por la aparicion

de los cuellos de botellas cada tramite a realizar.

¢Existe un Manual de un cddigo de ética profesional

para las secretarias?

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado no existe un
Manual de ética y por tal motivo no se puede satisfacer las

necesidades del usuario.

;Con el Manual de ética profesional mejorara la

atencién al usuario?

El Manual de ética ayuda a brindar un mejor servicio al usuario

y este se siente satisfecho

¢Se han venido arrastrando problemas de ética de los

dos ultimos periodos con las secretarias?

Dentro del Municipio existe un sin nimero de problemas y los
principales son los tramites que realizan los usuarios por parte

de las secretarias

¢CObmo ha sido la actitud de las secretarias ante los

problemas que se suscitan ante sus usuarios?

En muchas ocasione las secretarias no tiene un actitud esto

puede depender por problemas personales.
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¢Las actividades que se realizan en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal Huamboya las

secretarias satisfacen las necesidades del pablico?

En la mayor parte los usuarios no son satisfechos en los tramites

que desarrollan.

¢El proceso de los tramites burocraticos son los

mismos para toda la ciudadania?

Los procesos en los tramites que ejecutan los usuarios son
tardios ye incomodos provocado que el usuario no se sienta

satisfecho

¢Existe un manual de un cddigo de ética profesional

para las secretarias?

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado no sé si
existe un Manual de ética ya que soy nuevo en el trabajo pero

esto se debe aplicar cada persona en su puesto de trabajo.

¢Con el Manual de ética profesional mejorara la

atencién al usuario?

El Manual de ética ayuda a mejorar el servicio al usuario Por no
es necesario realizarlo ya que cada profesional debe aplicar la

ética en su puesto de trabajo y su vida diaria.

Fuente: Entrevista, (2019).
Realizado por: Mejeant, L, 2019.
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4.1.2. Discusion de resultados

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, el 32% que lo realizan con responsabilidad sus actividades, por lo que consideran
que se los atiende con equidad y responsabilidad, el 71% considera que no se recibe un servicio
de calidad consideraron que el servicio que se recibe casi en su mayoria no es un servicio de
calidad, por lo que se deberia mejorar el servicio que se brinda a los usuarios considerando que
el 93% que la preparacion académica es importante para brindar un buen servicio por parte de
las secretarias creen que la preparacion académica es importante para brindar un buen servicio
de calidad por parte de las secretarias en sus puestos de trabajo el 62% que las secretarias no son
transparentes al realizar sus actividades y todos aquellos tramites burocraticos en su
dependencia y el 63% que la actual administracién no se maneja con totalidad transparencia y
ética profesional podemos decir que en su gran parte consideran que la actual administracién no

se maneja con totalidad transparencia y ética profesional
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Propuesta

5.1.1. Introduccién

El presente trabajo de investigacion se analizé sobre el desempefio de la secretaria ejecutiva y su
influencia en la Imagen Institucional la cual va relacionado con el ser humano y el
conocimiento, donde dia a dia va creciendo de manera emocionante; cada dia se observa como
la ética sigue transformandose, dando camino a que se puede descubrir una manera adecuada en

el manejo de la informacion ya sea individual o colectiva.

La Implementacion de un instructivo de ética profesional que favorezca al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Huamboya, para que no arrastren problemas que en un
futuro afecte el prestigio personal, institucional y del canton, para dejar evidencia de errores
ético profesionales que se suscitaron y para la prevencion de incidencia de ética en las futuras

administraciones.

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Huamboya, debe poseer una ética
profesional impecable de la atencion de las secretarias por parte de las secretarias y al final de
su periodo presentar un trabajo perfecto que sea motivo de orgullo y motivacién para el pueblo
Huamboyense; razén por la cual se propone un instructivo de ética profesional para que ayude a

llevar las actividades burocraticas que cada dia se presenten.

Es importante que dentro de las instituciones publicas exista una correcta comunicacién creando
nuevas oportunidades para el progreso y desarrollo del canton Huamboya, asi como también el
Gobierno Auténomo Descentralizado contara con muevas convenios institucionales publicos y

privados que le permitiran satisfacer las necesidades de la ciudadania.

5.1.2. Justificacion

La ética es un factor que esta dentro de los valores de todas las personas es ain mas cuando
trabajan en el sector publico en donde la ética se transforma a ética profesional y esta ligada a

varios valores humanos, el ser humano siempre esta tentado a cometer acciones indebidas es por
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ello que el instructivo de ética profesional le ayudaria a volver o a permanecer en el camino de

las cosas que son positivas y correctas.

Esto ayuda a que las personas tengan su cognicién tranquila y le permita hacer sus actividades
de forma normal, adecuada y que se visualice a la ciudadania satisfecha con el trabajo del
personal la secretaria Ejecutiva se ha caracterizado en el apoyo necesario para el correcto
manejo de la oficina ayuda en la solucién de solucionar problemas laborales, que contribuye
eficazmente en el funcionamiento de la institucién, mejorando la calidad en la colaboracion y
responsabilidad de la misma, facilitando la labor de su superior en el avance de la tecnhologia
para un mejor desenvolvimiento en el desempefio de la secretaria, a que tenga una buena
imagen institucional por sus logros alcanzados, provocando en la secretaria se convierta en la

asistente capaz y preparada para cumplir las funciones y actividades.

Tomando en cuenta la investigacion realizada en el Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya , el area secretarial tiene la funcion y el encargo de cumplir eficientemente en los
diferentes departamentos y jefaturas y el Secretaria/o Ejecutiva/o precisa ser un/a profesional
con vision, dinamica/o, proactiva/o, requiere estar preparada/o para ejercer su cargo, estar
siempre en constante fortalecimiento de los conocimientos que le permitan innovar y ser
creativa/o dentro del ejercicio profesional, ademas, debe poseer conocimientos para utilizar
adecuadamente los términos en el area que se desenvuelven, deberan tener informacion
actualizada, sobre la cortesia, amabilidad, prontitud, eficiencia, respeto, colaboracion a los
demés, fluidez en la comunicacién, e informacion, clima organizacional  positivo,
conocimiento del correcto uso de dispensador de turnos, aplicacion de las herramientas basicas
de crecimiento personal que garanticen el manejo de conflictos sobre todo mejorar la actitud de
servicio en la calidad y atencion a los usuarios para que ayude a mejorar el desempefio de las

funciones en la Institucion.

La Guia servird como una herramienta de trabajo que va dirigida al mejoramiento de la actitud
en la calidad del servicio y atencion al usuario en el Gobierno Auténomo Descentralizado de

Huamboya y a la ciudadania en general.

5.1.3. Mision del departamento de secretaria general

Somos la unidad encargada de brindar atencién al usuario tanto interno como externo, asi como
también responsables legalmente establecidos por el Gobierno Municipal del Canton

Huamboya.
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5.1.4. Objetivos del departamento de secretaria general

Establecer principios, valores, responsabilidades y compromisos éticos en relacion a
comportamientos y practicas de las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado para

alcanzar los objetivos institucionales y contribuir al buen uso de los recursos publicos.

5.1.,5. Cddigo de ética creado para las secretarias Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal Huamboya

CODIGO DE ETICA PROFESIONAL PARA LAS SECRETARIAS

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipales de Huamboya han mantenido una
constante defensa de su autonomia para instaurar sus propias normas administrativas, Gestion y
la conducta que debe tener las secretarias, de acuerdo a sus propios principios y valores y de
esta forma elevar los estandares morales y éticos para lo cual se necesita un reglamento que rija

lo que actualmente se considera la proteccion de la ética en las funciones municipales.

El Codigo de Etica y su adecuado uso e implementacion en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal Huamboya, permitira lograr un incremento en el valor del capital
humano, el cual resultara como una competitividad sana que se vera reflejada en la
transparencia y reputacién no solo para la universidad; sino también, para cualquier entidad

educativa superior que utilice este instrumento administrativo.

El Codigo de Etica y su adecuado uso e implementacion en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal Huamboya, permitira lograr un incremento en el valor del capital
humano, el cual resultar& como una competitividad sana que se verd reflejada en la
transparencia y reputacion no solo para la universidad; sino también, para cualquier entidad

educativa superior que utilice este instrumento administrativo.

El codigo de ética es la ciencia normativa que estudia los deberes, responsabilidades y derechos

de los profesionales, representa un compromiso personal y de conducta correcta.

Se considera como estrategia la elaboracion de un Codigo de Etica y Valores para las secretarias
Municipales de Huamboya con el fin de profesionalizar y certificar el servicio publico
municipal, promover el fortalecimiento de la calidad en la gestion publica, asegurar a los

usuarios la confianza en la gestion municipal, la calidad y calidez en la atencion brindado. Por
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tal motivo la presente instituye y pone en vigor el cddigo de ética para las secretarias del

Municipio de Huamboya .

EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE HUAMBOYA
CONSIDERANDO

Que, la sancion de un cédigo de ética pablica es muy significativa en la municipal del Gobierno
Auténomo Descentralizado ya que pretende instrumentar principios y valores en las normas de
actuar con transparencia ante el servicio brindado al servicio asi como los delitos

especificamente relacionados con dicho desempefio

Que, es necesario implementar un cédigo de ética basados en la integridad y la transparencia
como requisitos estructurales para brindar un excelente servicio en las ares que desempefia las
secretarias. Que se ajusten a los limites de las funciones que les sea encomendada por los

subordinados, cuyo fin es el bienestar de la comunidad en general.

Que, Es de suma importancia que las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipales de Huamboya se apegue al principio de la responsabilidad de las funcionarias y los
acepte en toda su profundidad, absoluta e integralmente, teniendo en cuenta la conducta publica
de un funcionario en cada area de trabajo, no s6lo desde los aspectos previstos por la ley, sino
también desde el punto de vista ético y moral.

TITULO I
FINALIDAD, OBJETIVO, AMBITO DE ACCION

Articulo 1.- Finalidad. - Suscitar relaciones de acuerdo armonioso; Velar por la honestidad y el

respeto a los elementos y derechos del usuario, asi como el proceder ético de las secretarias.

Articulo 2.- Objetivo y ambito. - El presente Codigo tiene por objeto instaurar un conjunto de
normas y principios éticos que deben ser indagados por todos los secretarios para su irrestricto
acatamiento, encaminados a mejorar la convivencia municipal, alcanzando los preceptos

constitucionales del GAD.
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TiTuLo Il
DISPOSICIONES ESPECIALES

Articulo 3.- Los deberes que impone la profesion a toda secretaria son: integridad, moderacion,
confraternidad, secreto profesional, interés voluntad de superacion y union gremial a nivel local,

nacional e internacional.

La secretaria conforme a su profesién tiene la responsabilidad de cumplir con ciertas hormas,
tales como integridad, moderacion, compafierismo, secreto profesional, interés, afan de

superacion y participacion.

Articulo 4.- Toda secretaria debe comportarse con honor y dignidad, respetando los mas altos

estandares morales y manteniendo decencia que le caracteriza como una buena profesional.

Articulo 5.- El secretario debe actuar con honestidad y buena fe. No debe participar en
actividades fraudulentas o involucrarse en actividades que impidan el correcto desarrollo de la

administracion publica o privada de la institucion afectando al usuario.

Articulo 6.- Un deber ineludible es el de guardar el secreto profesional. No sélo se debe
proteger la confidencialidad de los compafieros de trabajo, sino que también se requiere

mantener en secreto las revelaciones realizadas por terceros.

La secretaria esta ineludible a guardar el secreto profesional todo lo que por razén de su

profesidn haya visto, oido o interpretado, salvo en un caso importante:

a) Al alcalde en aquello gue rigurosamente le concierne.
b) A las secretarias responsables de una mision o cargo, cuando la manifestacion sea (til.
c) A las autoridades oficiales en los casos sefialados por la ley.

Articulo 7.- La secretaria quedara liberada de la obligacion de guardar el secreto profesional

dentro de los limites necesarios e indispensables para su propia defensa.

Articulo 8.- Necesita mejorar sus habilidades y conocimientos para que su trabajo se realice al
mas alto nivel de productividad. Muestra un deseo constante de superacion en los aspectos
morales, sociales e intelectuales en relacion con el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipales de Huamboya, los compafieros, las areas a la que pertenece, teniendo presente que
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el aprendizaje es la base del progreso. No debe aceptar ninguna oferta o coaccion para evadir

esta responsabilidad.

Articulo 9.- Para favorecer al mejoramiento cultural y profesional, la secretaria debe proponerse

concernir con instituciones que simbolicen los intereses de la profesion.

Articulo 10.- Evitara cualquier cosa que pueda quebrantar su dignidad y seriedad o crear una
representacion inexacta de su formacion o experiencia como secretaria, como no estar de

acuerdo con las acciones y costumbres que rigen una sociedad libre.

Articulo 11.- Es un deber inevitable la obligacion de la secretaria de salvaguardar, defender y
glorificar al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipales de Huamboya, asi como a las
instituciones locales y nacionales a las que corresponde. La informalidad de este deber es
contraria a la naturaleza misma de la profesion y dara lugar a que el autor incurra en una falta

grave contra la moralidad de la funcién secretarial

TITULO 111
CODIGO DE ETICA PARA LAS SECRETARIAS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL DE HUAMBOYA

CAPITULO |
DE LA ETICA EN LA FUNCION MUNICIPAL

De las Definiciones, Alcances y Ambito

Articulo 12.- Para los fines del presente Cédigo, se entiende por:

a) Etica: un conjunto de pautas morales y expectativas de conducta que se aplican a las
interacciones de las secretaria. La ética individual dirige las acciones y decisiones diarias de
cada persona. Donde la moralidad esta en control, la ética es personal y dirige las elecciones
y las acciones diarias. Independientemente de las diferencias culturales o cualquier tipo de
religion, la ética prescribe qué hacer cuando la moral esta a cargo,

b) Etica Municipal: Conjunto de normas vigentes, principios, derechos y garantias, que
presiden el desempefio de la funcién en la Municipalidad con Honestidad e idoneidad,

involucrando:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

c)

d)

Efectuar y hacer cumplir estrictamente la Constitucion de la Republica, EI COOTAD,
demaés leyes conexas, y las normativas legales vigentes dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Huamboya.

Desempefiarse con la observancia y respeto de los elementos y pautas éticas
determinadas en el presente Codigo: integridad, rectitud, buena fe, y austeridad.

Velar en todos los actos por los intereses municipales, encaminados a la satisfaccion del
bienestar comun, privilegiando de esa manera el interés publico sobre el especifico.

No recibir ningn beneficio injusto, sea este secretarial o para un tercero, ni asignar
situaciones especiales que procedan de ello, en la ejecucion de un acto inherente al
correcto desemperio de sus ocupaciones.

Avalar los medios para documentar apropiadamente todos los actos de la gestidn
Municipal y originar la publicidad de los mismos, avalando asi su transparencia
Preservar y conservar todos los bienes de cualquier naturaleza parte de la
municipalidad, los que serdn manejados de acuerdo a sus fines propios y considerados.
No manejar indebidamente la informacion alcanzada en razén o con ocasién del
desemperio de sus cargos para desarrollar tareas o beneficiar intereses particulares.
Respetar a las autoridades y comparieros de trabajo, con trato correcto y decoroso,

conforme al servicio publico que se desempefia.

Cargos de secretariado en el Municipal: Las secretarias empleadas o contratadas de
manera directa por las Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de Huamboya para
ejercer actividades de municipalidad.

Obsequio: A los efectos de este Codigo, quedan excluidos los obsequios o donaciones
realizadas con caracter social y que no provengan de autoridades o comparenos de trabajo
de la municipalidad, mismo que en ocasiones es ofrecido como compensacion al desempefio
de las funciones ejecutadas en la municipalidad.

Regalias: Se define como propina, favor, reembolso, hospitalidad, entretenimiento,
préstamo, indulgencia o cualquier otro concepto de valor alcanzable. También incluye
servicios como preparacion, transporte, desplazamiento local, alojamiento y alimentacién,
gue se obtienen mediante la compra de un boleto, un pago anticipado o una devolucién

después de realizado el pago.

Articulo 13.- Ambito de aplicacion: El presente codigo, que se aplica a todos los secretarios

del Gobierno Auténomo Descentralizado del Municipio de Huamboya, tiene como fin orientar

sus decisiones y acciones en lo que se refiere a sus competencias municipales. Por otra parte, la
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vida personal del personal Municipal no debe regirse por este codigo de ética independiente del

cargo que ocupe,

CAPITULOII
SECRETARIAS FISICAS COMPRENDIDAS

Articulo 14.- Sin excepcidn, este Codigo se aplica a todas las secretarias que laboren en calidad
de municipales en todas sus funciones y responsabilidades desarrolladas de manera directa a

través de un concurso, eleccién popular u otro proceso legal.

Las secretarias deberan regirse a los principios de transferencia y ética profesional al desarrollar
sus funciones en la municipalidad, por otra parte, en caso de incumplir con lo estipulado el
personal de secretariado sera sancionado de ser el caso incluso despedido segun lo establecido

en régimen de su funcion.

CAPITULO 111
BASES DE CONDUCTA ETICA

Articulo 15.- La secretaria debera acatar los principios que rigen su conducta profesional segun
lo estipulado. De este modo se detalla los principios basados en la conducta ética:

a) El Servicio Municipal es un Derecho Publico, que requiere que las secretarias
Municipales guarden lealtad a la Constitucion, las leyes y los procedimientos
municipales vigentes.

b) Evitar involucrase en temas de transacciones financieras ya que son parte de la
informacién gubernamental.

c) No esta permitido adquirir o solicitar dinero ya sea de una entidad o secretaria por parte
del empleador responsable que se encuentre involucrada en una accién oficial ya sea por
acciones u obligaciones del personal que labora en el municipio.

d) Debera efectuar con integridad el desempefio de sus obligaciones.

e) No deberd efectuar conscientemente ningin tipo de compromiso o promesa no
autorizada o fuera de la ley, pretendiendo obedecer al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Huamboya.

f) Las oficinas municipales estan prohibidas para uso particular.

0) Debera preservar y atesorar la propiedad municipal,
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h) No involucrarse en conflictos que se encuentren relacionados con las responsabilidades

y obligaciones fuera del lugar laboral.

i) Debera revelar los gastos, fraudes, abusos y corrupcion de que conozca, a la autoridad
oportuna.

)] Debera efectuar fehacientemente sus convenios como ciudadano/a

k) Acatar las normativas y leyes que brinden igualdad de oportunidades para los habitantes

del canton sin excepcidn alguna.
1) Evitar sanciones por incumplimiento de la ley o normativa vigente dentro del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya.

TiTULO IV
PRINCIPIOS GENERALES DE ETICA PARA LAS SECRETARIAS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE HUAMBOYA

CAPITULO |
PRINCIPIOS Y VALORES ETICOS

Articulo 16.- El principio ético también conocida como norma de conducta de la secretaria nace
a partir de los valores éticos necesarios para desarrollarse.

Todas las secretarias deberan conocer, tomar conciencia y asumir la responsabilidad de avalar el

acatamiento del Codigo de Etica.

Articulo 17.- Valor.- Cualidad relacionado con el comportamiento del personal de la
municipalidad actuando como guia de interaccion para la ejecucion de actividades y toma de

decisiones del personal.

Articulo 18.- Responsabilidad: El cargo de secretaria dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Huamboya, es un deber de confianza que implica la obligacién de
actuar en el interés publico, de modo que ocupen el cargo municipal siendo leales a velar por los

intereses de la sociedad.
Articulo 19.- Trato Equitativo e Imparcial: Las secretarias municipales seran diligentes,

justos equitativos e imparciales en el desempefio de sus funciones y, en especifico, en sus

relaciones con el publico.
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Articulo 20.- Legalidad: EIl personal de secretariado tiene la responsabilidad de conocer y
cumplir los reglamentos y leyes impuestos por la Constitucion de la republica y el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Huamboya.

Articulo 21.- Integridad: Las secretarias municipales se comprometen a proceder con
integridad en el desempefio de sus ocupaciones velando por respetar los elementos de integridad

del presente Cddigo,

Articulo 22.- Transparencia: Las secretarias actian con discrecién en cuanto al manejo de

informacidn de la gestién municipal, de este modo respetar los derechos ciudadanos.

Articulo 23.- Idoneidad: Es una aptitud técnica y legal dispensable en las funciones que
ejercen la municipalidades. Por lo tanto, los titulares a cargo de los puestos municipales estan
sujetos actualizaciones de conocimientos e innovacion requerida para cumplir con las

exigencias para de esta genera prestar un servicio de calidad.

Articulo 24.- Eficiencia y Eficacia: El personal debera cumplir con sus obligaciones de manera
eficiente y eficaz conforme a lo estipulado por la ley o normativa de sus funciones.

Articulo 25.- Confidencialidad: Seran los asuntos de conocimiento titular con excepcién de los
que la legislacion nacional mencione lo contrario. Por lo que las restricciones seran validas a

pesar del abandono de la funcion municipal.

Articulo 26.- Los principios a considerar en el presente Codigo son los siguientes:

a) Libertad de pensamiento y expresion.- Las secretarias poseen una relacion estrecha
con las autoridades y usuarios ya que es portadora de pensamientos, expresiones y sobre
todo del dialogo.

b) Integridad y honestidad intelectual. — Las secretarias estan sujetas a las normativas de
ética para el cumplimiento de sus funciones.

c) Justicia y no discriminacion.- Los secretarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Huamboya, deben promover la igualdad y la no
discriminacion en el cumplimiento de sus funciones por motivos de raza, edad, sexo,
género, cultura, estado civil, idioma, religion, ideologia, o por cualquier otra distincion
gue atente contra la integridad de los integrantes de su compafieros de trabajo y

autoridades.
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d)

Transparencia— Las secretarias deben participar con transparencia en la gestion
administrativa y de servicio ya que son los responsables de brindar un excelente trabajo
con la finalidad de ser profesionales en sus puestos de trabajo

La transparencia se aseverard mediante la participacion activa, la apertura de presentar un

servicio de calidad de manera permanente a la sociedad.

€)

f)

9)

h)

)

Auto criticidad.- Permite distinguir las conductas inadecuadas que se ejerce y a la vez
corregir.

Interculturalidad.- Es un principio que busca respetar la diversidad cultural generando
una igualdad intercultural del caracter plurinacional e intercultural de nuestro cantén y
del pais.

Responsabilidad social y ambiental.- Les corresponde a las secretarias del municipio
de Huamboya efectuar las actividades con responsabilidad garantizando los derechos el
respeto y manejo de recursos a su cargo.

Confidencialidad, privacidad y proteccion de la informaciéon. — La informacion
perteneciente al municipio debe ser resguardado considerando el marco legal vy
deontolégico que garantice el derecho de confidencialidad de los implicados.
Participacion. — El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya
promoverd la participacion oportuna de las secretarias a través de los diferentes
procesos que garanticen la participacion igualitaria.

Calidad.— El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya busca
garantizar la calidad de los diferentes procesos que desarrolla a la comunidad en

general.

CAPITULO II
DE LOS VALORES

Articulo 27.- Los valores estimados en el presente instrumento son los siguientes, de forma

enunciativa y no limitativamente:

Honestidad es el acatamiento de los deberes y obligaciones que les son inherentes a la
integridad, la verdad, la justicia y la integridad moral.
Responsabilidad es la capacidad de reflexionar, administrar, orientar, valorar y asumir

las derivaciones de los actos y omisiones.
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3. Solidaridad es el sustento, la ayuda mutua entre las secretarias en contextos
comprometidas o dificiles.

4. Es importante la cooperacion del grupo de secretarias y la entidad con la finalidad de
alcanzar el objetivo compartido.

5. Respeto es la actitud de tolerancia al otro que admite una interaccion social armoniosa.
6. Prudencia es actuar con sensatez, buen juicio, cautela y moderacion.
7. Compromiso es la actitud que permite tomar conciencia de efectuar con el desarrollo del

trabajo delegado oportunamente y con calidad.

CAPITULO II
INTEGRIDAD DE LAS SECRETARIAS MUNICIPALES

Articulo 28.- Sobornos.- Las secretarias municipales no podran aceptar y mucho menos
solicitar ningln tipo de beneficio en particular con la finalidad de que los funcionarios se

abstengan actuar conforme a lo encomendado.

Articulo 29.- Obsequios y Regalias: Queda prohibido aceptar o solicitar obsequios o cualquier
regalia.

Articulo 30.- Desvio de Recursos Publicos: Las secretaria no haran mal uso de los bienes que
les hayan sido confiados en virtud de su cargo, incluyendo dinero, bienes, titulos publicos o

privados, o cualquier otra cosa de valor, en beneficio propio o de terceros o de otras entidades.

Articulo 31.- Tréafico de Influencias: Las secretarias municipales no abusaran de la influencia
gue con los colaboradores con la finalidad de obtener beneficios particular, es decir conseguir

un cargo sin méritos.

Articulo 32.- Conflictos de Intereses: Las secretarias se deben abstener de participar en
actividades de interés particular tales como contrataciébn de bienes y servicios, ascenso,
promocién o evaluacion que preceptia la Ley Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

de Huamboya, de Contratacion del Estado y Codigo de Procedimientos.
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CAPITULO IV
RELACIONES DE LA SECRETARIA CON EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE HUAMBOYA

Articulo 33.- La secretaria debe estar constantemente preparada para apoyar y cooperar con el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya conforme a lo dispuesto por la
ley; ella mantendrd una conducta respetuosa hacia él sin perjudicar los principios de este

Cadigo.

Se compondra a la estructura de Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya

para la cual preste sus servicios y se asemejara con sus objetivos y politicas.

Articulo 34.- Debera proponerse, por interrupcién de su organismo nacional, que el designacion
para cargos secretariales se basa en idoneidad, rectitud y competitividades profesionales.
Debera inhibirse de ejercer influencias sobre una institucion solicitando relaciones politicos,

religiosos, de raza o de amistad.

Articulo 35.- Sera leal en el sentido estricto de la palabra.

Debera ser firme e inquebrantable en la ejecucion de los trabajos y compromisos adquiridos,
tratando de defender el buen nombre de su jefe inmediato y de la Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Huamboya, en todas las circunstancias.

CAPITULO V
RELACIONES DE LA SECRETARIA CON SUS COLEGAS Y ORGANISMOS
NACIONALES AFINES

Articulo 36.- Las relaciones entre secretarios y afiliados se basardn en la competencia
profesional, el respeto mutuo y la cooperacidn; sin embargo, se ha cometido una violacién a la

ética profesional:

a) Cuando se actia deslealmente impidiendo la transmision de un trabajo de otra
secretaria.

b) Cuando se hace pasar como autora de ideas para optimar el plan de trabajo o de otros
argumentos.
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C) Cuando ofrece sus servicios a menor retribucion de la que se le ha ofrecido a otra

colega, para la ejecucion de una tarea, si es de su conocimiento.

Articulo 37.- En el ejercicio profesional establece grave falta calumniar o deshonrar a una
secretaria 0 a colaborador.

Articulo 38.- Si una secretaria necesita cubrir un puesto y existen buenas razones para ello, no
debe aceptar un salario inferior al que percibid su antecesora sin transgredir gravemente la ética

profesional.

Articulo 39.- Todo acuerdo, pacto, entendimiento o propuesta entre secretarios y afiliados
deberd, debera ser conforme al honor profesional, y del mismo modos ejecutarse como haya

sido incorporado al documento.

Articulo 40.- El secretariado debe colaborar con el organismo local o nacional, apoyarlo de
todo corazén vy utilizar sus habilidades secretariales para asegurar que sus objetivos

organizacionales se logren de la manera més efectiva posible.

Cualquier tarea o cargo que le sea fijado dentro de cualquiera de ellas debe ser admitido y

realizado, excusandose simplemente por razones permitidas.

CAPITULO VI
RELACIONES INTERSECRETARIALES EN EL AMBIENTE DE TRABAJO

Articulo 41.- Hostigamiento: Las secretarias actuaran de manera correcta con la finalidad de
generar un ambiente de trabajo favorable de confianza sin generar actos ofensivos que violenten

los derechos y dignidad del personal en general.

Articulo 42.- Autoridad y Obediencia: Tienen la obligacion de cumplir de manera eficiente las

actividades que sean encomendadas por su superior, sin excepcién alguna.
Articulo 43.- Acusaciones Arbitrarias: Las secretarias no podrén realizar acusaciones

infundadas en contra de la autoridad del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Huamboya.
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Articulo 44.- Respeto de la Vida Privada: Las secretarias municipales no podran difundir

informacién personal del resto del personal ain después de haber cesado en el cargo.

CAPITULO VII
COMPROMISOS ESPECIALES

Articulo 45.- Derechos Del usuario: Las secretarias municipales procuran que se respete los

derechos de los usuarios sin excepcion alguna.

Articulo 46.- Grupos Vulnerables: Las secretarias municipales ofreceran la atencion mas
adecuado a los grupos vulnerables tales como nifios, mujeres embarazadas, adultos mayores

entre otros.

Articulo 47.- Ambiente: Las secretarias municipales prestardn a las acciones y decisiones

relacionadas con la proteccién del ambiente.

Articulo 48.- Etica de la Denuncia: Las secretarias tienen la obligacion de denunciar actos
irregulares que comprometan la estabilidad de su &rea de trabajo o de é&reas afines de la
municipalidad a sus superiores para que puedan solucionar la situacion conforme a lo estipulado

por la ley.

CAPITULO VIII
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 49.- Para efectos de integridad en la funcién Municipal atiéndase la normativa y

disposiciones determinadas en el ordenamiento juridico vigente

Articulo 50.- El incumplimiento de este codigo y la transgresién de sus prohibiciones dara
lugar, por un lado, a faltas morales que seran sefialadas y reprochadas por la ciudadania de
Huamboya, y, por otro, las faltas disciplinarias que seran sancionadas conforme a la gravedad

regida por la Ley Orgéanica de la Funcién Publica y su Reglamento General,
Articulo 51.- Para efectos de vigilancia y fiel cumplimiento de este codigo y sus reglamentos se

designa al encargado de Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Del

Municipio de Huamboya hacer cumplir a cabalidad.
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5.1.6. Propuesta de guia sobre la actitud profesional de las secretarias/os para fortalecer la
calidad de servicio y atencién al usuario en el Gobierno Autdnomo Descentralizado

de Huamboya”

5.1.6.1. Principios bésicos que deben utilizar las secretarias del GAD Municipal de
Huamboya en base a la ética

~
PRINCIPIOS ETICOS DE
CARACTER GENERAL
J
DIGNIDAD INTEGRIDAD SECRETO
PROFESIONAL

N N NS

La secretaria debe abstenerse Debe actuar con honradez, Debe observar estrictamente
de todo comportamiento que lealtad y buena fe. el principio de
suponga infraccion 0 confidencialidad en  los
descrédito y desenvolverse hechos y noticias que
en el ejercicio de su conozca por razones del
profesion con honor vy ejercicio de su profesion.
dignidad.

llustracion 5-1:  Principios éticos de caracter general
Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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5.1.6.2. Principios secretariales que debe rige el GAD Municipal de Huamboya

Aprendizaje. Compromiso Social.

El conocimiento es Una secretaria debe tener
imprescindible, es por eso vocacion y compromiso por
que las secretarias deben la mision y vision de
capacitarse e innovar servicio de la institucion.
constantemente. sealln sea

Humanismo. Empatia.

Como regla de oro para ser Ponerse siempre en el lugar del
un buen profesional se debe otro, para poder entenderla
ser primero un buen ser situacion no solo desde nuestra
humano, para ser un perspectiva

excelente profesional

llustracion 5-2:  Principios secretariales que rige el GAD Municipal de Huamboya

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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5.1.6.3. Valores las secretarias del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Huamboya

ética profesional para

Los valores éticos profesionales permiten regular de forma adecuada el proceder de un

funcionario dentro de la institucion en la que presta sus servicios licitos y personales los cuales

se presentan a continuacion:

Honestidad

Pensar y actuar en base a la verdad y transparencia en cada una de las actividades, para conseguir un
buen ambiente laboral entre, compafieras, funcionari

0S._usuarios en la institucion

Justicia
Cumplir y hacer cumplir las actividades de manera
justa. Ser imparcial ante situaciones que

comprometan nuestra integridad como persona con
base en el derecho, la razén y la equidad

Solidaridad

Una secretaria debe ser solidaria demostrando
unién 'y compaferismo, entre compaferos y
funcionarios de la institucion.

AN

ReMdad

Cumplir con esfuerzo, calidad las obligaciones y deberes en la institucion.
También implica asumir las consecuencias de sus actos.

Laboriosidad

Demostrar eficiencia en las tareas y deberes que
asumimos en la institucion.

“Excelencia del trabajo que realizamos”

Respeto

Reconocimiento de los derechos y virtudes de los
individuos, para dar un trato justo y amable,
independiente a su ideologia

Fortaleza

La secretaria debe tener voluntad personal, entrega y persistencia en las actividades laborales de la
institucién, actuando con conviccidn y carécter en el desarrollo de nuestro trabajo

Discrecion
La discrecion es importante ya que existe
informacién institucional o personal, entre
compafieros y funcionarios que no puede ser
divulgada, basado en el principio de secreto
profesional de la secretaria

Lealtad
La responsabilidad de estar  fielmente
comprometidos con la instituciéon, es el

compromiso personal que adquirimos como

secretarias.

llustracion 5-3:  Valores de las secretarias
Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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5.1.6.4. Ambiente laboral que debe existir en el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal de Huamboya

Dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya, es significativo el

fortalecimiento del ambiente laboral, en el cual los profesionales desempefian sus funciones.

Claves para un buen ambiente laboral dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal de Huamboya.

Tabla5-1: Claves para un buen ambiente laboral dentro del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Huamboya.

Empatia La empatia representa el ponerse en el lugar del
otro, en este caso, siempre analizar y ponerse en

lugar de sus superiores, al realizar distintas

actividades a favor o en contra de la empresa

Discrecion. La discrecion es uno de los deberes principales de
» las secretarias, es decir la buena practica del
> ‘ - 7 -
—— secreto profesional. Dentro del d&mbito laboral, es
ﬂ r importante la no divulgacion de la informacion,
debido a que solo podria ocasionar malos
entendidos, conflictos y como resultado un mal
-b/A .
P 4 ambiente laboral.
Respeto. Compromiso mutuo entre los compafieros de
e trabajo. El respeto entre trabajadores y superiores
P o -y debe ser de vital importancia, sin respeto
LL JH dificilmente se podra llevar un buen ambiente
Recibir Dar
Respeto Respete laboral y entre compafieros.
Trabajo de equipo El trabajo en equipo se lo puede definir como la
- colaboracion de miembros de un determinado

grupo de trabajo. Este ayudara fortalecer las

relaciones entre trabajadores, evitando conflictos

- €5
NS J‘_ -
- S =

entre si

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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5.1.6.5. Las relaciones humanas que deben tener las secretarias en el Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal de Huamboya

La importancia que tiene el practicar unas buenas relaciones humanas dentro de la institucion,
sera de vital importancia para todas las personas que laboran del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Huamboya. Para mantener unas buenas relaciones humanas basta aplicar

sencillos pasos como:

Tabla 5-2: Pasos para mantener buenas relaciones humanas

Practicar la  empatia, | Mantener una actitud | Mostrar genuino interés por

poniéndose en el lugar del
otro

positiva e inspirarla en los
demas

las demés personas

Escuchar con atencién lo
gue otros tienen que decir

Respetar ideas, creencia y
opiniones diferentes

Elogiar sinceramente cuando
la situacion lo amerite

Admitir con responsabilidad

los errores

Aportar con soluciones

No emitir criterios negativos

Pensar antes de actuar

Mantener una actitud

optimista y triunfadora

Ayudar a otros en todo lo que
sea posible

Contribuir a la superacion
de otros

Llamar a la personas por su
nombre, cuando sea posible

Influenciar en los demas de
manera positiva

Buscar el bien comun

Mantener la opinién propia
sin llegar a herir a los demés

Y sobre todo brindar a todos
una sonrisa franca, natural y

sincera.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.

5.1.6.6. Caracteristicas de la secretaria para brindar un servicio a los usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya
La Secretaria del GAD Municipal de Huamboya, debe ser una persona responsable y que
cumpla con un perfil profesional adecuado en sus puestos de trabajo y en las actividades

encomendadas por sus superiores que cumpla con las siguientes caracteristicas:

Tabla 5-3: Caracteristicas de las secretarias

Buena presencia En lo que corresponde a la buena presencia, la secretaria del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya debe

estar vestida de acuerdo a la vestimenta establecida por la institucion.

Debe ser amable, | La Secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
cortés, dinamica y | Huamboya debe ser amable en todo momento con los usuarios que
entusiasta ingresan a la Institucién, de la misma manera debe ser cortés al

momento de brindar informacion.
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De igual forma la Secretaria debe ser dinamica y entusiasta dentro
del GAD Municipal de Huamboya ayudando asi al usuario a

satisfacer sus necesidades.

Excelente redaccion y

La secretaria debe tener una excelente redaccion y ortografia al

ortografia momento de realizar oficios, solicitudes, etc. que requiere el
subordinado o el usuario en beneficio del interesado.
Facilidad para | La Secretaria debe estar dispuesta a relacionarse con el grupo de

interactuar en grupos

trabajo a la que esta designada ya que sera en beneficio del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya.

de
Microsoft

Dominio
Windows,
Office, Internet

La Secretaria debe tener conocimientos de los programas basicos, el
cual le beneficiara en sus actividades diarias permitiendo de esa

manera brindar un buen servicio.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).

Realizado por: Mejeant, L, 2022.

5.1.6.7. Caracteristicas éticas que debe tener una secretaria en su area de trabajo

Tabla 5-4: En las relaciones Interpersonales (Compafieros de trabajo)

Caracteristicas

Detalle

Integridad La integridad se refiere a que la secretaria debe abstenerse de hacer
cualquier actitud desleal que afecte a sus comparfieros o la institucion.
Discrecion. En la institucién existe informacidn que no debe ser divulgada es por

eso que la discrecion debe ser una de las caracteristicas principales de

las secretarias, basado en el principio basico de secreto profesional.

Trabajo en equipo

Es obligacion de toda secretaria prestar su colaboracién a todos sus
colegas, cuando sea necesaria su intervenciébn para que no se
produzcan atrasos en el trabajo y no perjudique el normal

funcionamiento de la entidad donde presta sus servicios.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).

Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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Relaciones dentro del GAD Municipal de Huamboya

Tabla 5-5: Relaciones dentro del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Huamboya

Caracteristicas

Detalle

Lealtad

La lealtad forma parte fundamental dentro del codigo ético de las
secretarias, ser leales a la empresa frente a las situaciones que esta
atraviese y sobre todo tener compromiso con la mision y vision de la

empresa.

Colaboracioén.

La secretaria debe estar siempre dispuesta a prestar apoyo y cooperacién
a su empresa y ha de conocer, asi mismo, los objetivos y la politica

interna de la misma.

Honestidad

honradez

La secretaria no aceptard remuneracién profesional que no sea por su
salario, incentivos y bonos gque su empresa destine a tal efecto. Le esta
prohibido aceptar gratificaciones econémicas u otras compensaciones

gue estén directamente relacionadas con la transmision de informacién.

Diligencia

La secretaria tiene el deber de contribuir a la celeridad del trabajo, no

debiendo aceptar sugerencias ni coacciones para eludir su cumplimiento.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.

En relacion con su profesion-

Tabla 5-6: En relacién con su profesion

Caracteristicas

Detalle

Innovacion

Capacitacion

y | La secretaria debe cultivar sus aptitudes y actualizar sus
conocimientos, a fin de que su trabajo se ejecute al méas alto nivel de
rendimiento donde mostrara permanentemente afan de superacion y
pro actividad, tanto en lo personal como en su contribucién a la

empresa.

Cumplimiento
normativas
reglamentos

institucionales

de | La secretaria debe abstenerse de realizar cualquier practica que
y | pueda perjudicar la reputacion de su profesion, evitando conflictos y

fortaleciendo las relaciones interpersonales de la institucion.

Responsabilidad

Hace referencia a que debemos realizar nuestras labores, destacando
lo mejor como profesionales, cumpliendo con las reglas y normas

de la institucion, actuar de manera correcta frente a las diferentes
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situaciones que se presenten dentro de la organizacion.

Puntualidad La puntualidad hablard bien o mal de un profesional, cumplir con
los tiempos de entrega de trabajos o horarios de trabajo, esto
ayudara a la armonia y mejor organizacion del GAD Municipal de

Huamboya.

Paciencia Esta cualidad es importante, debido a que existen situaciones que
requieren ser tomadas con tranquilidad, el estrés y desesperacién
ante estas situaciones no ayudaran a cumplir con los objetivos

plateados.

Organizacion La organizacion también forma parte vital de una secretaria tanto de
su espacio de trabajo, como el manejo de tiempos de ciertas
actividades

Tacto. Manejar con cautela, ciertas situaciones que puedan presentarse en
la entidad.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.

5.1.6.8. Lacomunicacién a aplicar por las secretarias con el usuario

Para que la atencion que brindan las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Huamboya, sea la adecuada se debe aplicar las siguientes comunicaciones.

Para lograr una alta efectividad al momento de brindar atencién y servicio al usuario es
importante hacer uso de una buena comunicacién, para transmitir de forma acertada la
informacion que el usuario necesita conocer. Para que las secretarias del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal de Huamboya puedan brindar un servicio de calidad deben utilizar

las siguientes técnicas de atencion y servicio hacia el usuario.

Tabla 5-7: Técnicas de atencion y servicio usuario

APLICACION DE LATECNICA EFECTO

La Acogida: Atender al usuarios de una | La Acogida: Hard que el usuario se sienta
manera agil y cortés. importante desde el primer momento y sera

mas facil entablar comunicacion con él.

Ofrecer la Mano: Denota respeto, | Ofrecer la Mano: Conseguira que el usuario

educacion e interés se sienta importante.

Mantener Contacto Visual: Es una forma | Mantener Contacto Visual: El usuarios podra

de demostrar interés sentir el interés que tiene el funcionario por él
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Yy Su requerimiento.

La Empatia: Ponerse en lugar del visitante.
Demostrando interés, presteza, agilidad y
entablar

cordialidad al momento de

comunicacion.

La Empatia: Le permitird al empleado
descubrir méas facilmente las necesidades del

usuario.

Mostrar Interés: Que el usuario sienta que
para la institucion, sus necesidades son

importantes.

Mostrar Interés: El usuarios sentira el interés
gue tiene la Direccion por satisfacer de forma

adecuada su requerimiento.

Indagacion: Realizar preguntas claras vy

puntuales al momento de atender a un

Indagacion: Le permitird al funcionario saber

cémo orientar al usuario en el proceso que

que el usuarios tiene que decir

usuario debe sequir para realizar un determinado
tramite.
Saber Escuchar: Estar presto a escuchar lo | Saber Escuchar: Contribuird a que el

funcionario pueda responder adecuadamente a
las inquietudes, objeciones o reparos que el

usuario manifieste.

La Flexibilidad: debe

dispuesto a brindar soluciones o alternativas.

Siempre estar

La Flexibilidad: Le permitira al funcionario a
estar presto a brindar consejos o sugerencias

segun sea el requerimiento del usuario.

El Silencio: Después de que el usuario ha

expresado sus requerimientos

El Silencio: Hara que el usuario se vea en la
necesidad de seguir brindando informacion que
le permita conocer cual es su necesidad y qué

datos debe proporcionar.

Repetir los comentarios de los usuarios:

Demuestra que ha estado poniendo atencion.

Repetir los comentarios de los usuarios: El
usuarios sentira que ha sido escuchado con la
atencion debida y que se interesan por

satisfacer su necesidad.

La Respuesta: Debe ser satisfactoria, agil y
acorde a las inquietudes que presenten los

usuarios.

La Respuesta: Brindada de forma clara y
precisa ayudara a que el usuario realice de

manera eficaz su tramite.

La Despedida: Agradezca de una forma

cortés al usuario por su visita.

La Despedida: Esto contribuira a que las
personas tengan una buena imagen de todos los
que alli trabajan. Este pequefio acto haré que el

usuario se sienta importante.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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5.1.6.9. Tipos de usuarios que visitan el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de

Huamboya

Para saber como comunicarse con un usuario, del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal de Huamboya se debe hace indispensable evidenciado que existen algunos tipos de

usuarios, y estos son:

Tabla 5-8: Tipos de usuarios

Tipo Detalle Aspectos a tener en cuenta
para atender a los usuarios

Usuarios Dificiles de acceder, encuentran | Es indispensable armarse de

problematicos cualquier motivo para establecer | valor y paciencia.

situaciones tensas y dificiles que

desembocan en serios conflictos

dentro de la institucion, en ocasiones
su actitud converge en agresiones
contra los

verbales o fisicas

empleados de la institucion.

Usuarios
egocéntrico

Se consideran mas importantes que
otros consumidores o usuarios, suelen
las lineas

saltarse autoridad vy

menospreciar al funcionario.

Usuarios grosero
0 avido

De apariencia elegante, en muchos
casos es displicente, hostil y retraido,
tiene gran apego al orden, explotan
ante la mas minima contradiccion, son
inaccesibles, vuelcan su mal humor y
frustracion con los empleados de la
instituciéon y con las personas que se

encuentran a su alrededor.

Usuarios nervioso
o inaccesible

Son personas dificiles de tratar,
impacientes, muy irritables, en ciertos
casos antipaticos y se muestran
agresivos cuando no se les presta la

atencion que esperan.

Estar muy bien informado
sobre: los tramites, procesos,
niveles jerarquicos y
normativas legales que rigen la
institucion.

Comunicarse con los usuarios
de forma imparcial.

Utilizar argumentos serios, con
seguridad 'y de  manera
profesional.

No llevarles la contraria para de
esta forma calmar sus animos.
Debe primar la cortesia.

Brindar informacién clara y
directa.

Ser minuciosos en el trato con

el usuario

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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5.1.6.10. Procedimientos que las secretarias deben aplicar en el momento de entrar en

contacto con los usuarios

La Bienvenida

Para dar una correcta bienvenida a los usuarios, la secretarias del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Huamboya deben recordar que es primordial ponerse en el lugar del
visitante y preguntarse: (Como me gustaria que me reciban?, ;cémo me sentiria si la persona
gue me atiende se muestra grosera?, ¢qué impresion tendria de la persona que me recibe con

palabras asperas?, ¢por lo menos me mirara mientras la hablo?, entre otras cosas.

Salude siempre al usuario al momento que ingresa a las oficinas del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Huamboya

La Secretaria debe saludar al usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Huamboya y dar la bienvenida, porque esta hablando a nombre de la Institucion para la cual
trabaja.

La Secretaria al momento de saludar al usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Huamboya, debe expresar de la mejor manera posible porque su presencia es
importante para usted.

La Secretaria debe establecer contacto visual, y dar importancia por su visita a la institucion.

Pregunte al usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya en

que le puede ayudar

La secretaria debe averiguar qué necesita el usuario que ha ingresado a la institucion, como por

ejemplo, digale jEn que le puedo ayudar!

La secretaria debe preguntar al usuario de inmediato lo que necesita porque si lo hace esperar el

usuario se desespera y se pone de mal humor.

Escuche al usuario, siempre es conveniente saber lo que piensa y siente con respecto a los

servicios que brinda la institucion.
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La secretaria debe centrar toda su atencion al usuario, escuchar su peticién para comprender su
inquietud y poder solucionar con prontitud lo que requiere el usuario del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Huamboya. Ejemplo, No hacer otra actividad (No atender el

teléfono) mientras se esta atendiendo al usuario.

Ayude al usuario del GAD Municipal de Huamboya a solucionar sus inquietudes

La secretaria debe ayudar a los usuarios a resolver las inquietudes o necesidades de todos los
servicios con el fin de que los mismos sean utilizados con mayor frecuencia para el crecimiento

de la institucion.

5.1.6.11. Procesos y procedimientos propuestos para las funciones que realiza la secretaria

en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Huamboya

Perfeccionar la atenciéon al usuario con una actitud de servicio en los funcionarios del

Gobierno Auténomo Descentralizado, enfatizando la importancia del usuario en la Institucion

Proceso 1 Atencién personalizada al usuario

Tabla 5-9: Atencién personalizada al usuario

Proceso Detalle

1. Obtencién de un ticket La obtencion del ticket por parte de los usuarios se
propone realizarla mediante una maquina segun el orden
de llegada y junto a ella estard ubicada un pequefio
formato para llenar los siguientes: correo electronico,
namero telefénico y nimero de cédula esto se realizara

para todo tipo de tramite.

2. Anuncio de atencion Esto se realizara segun el turno mediante un dispositivo

electronico que mostrard el nimero de turno de cada

usuario.
3. Protocolo de La secretaria encarda de la atencién de los usuarios recibe
bienvenida de manera amable y darle la mas cordial bienvenida
4. Decision Si el pedido que solicita el usuario va dirigido a su

competencia Ir al siguiente paso recepcion y entrega de

documentos.
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5. Entrega de hoja Orientar al usuario al departamento correspondiente y
procedimiento a seguir entregar hoja de procedimiento a seguir y explicar su

funcionamiento.

6. Anunciar la despedida. Le expresamos al usuario muy amablemente que fue un
placer atenderlo y que estamos para servirle e invitarle a
gue haga uso del buzon de sugerencias en caso de ser

necesario.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.

Secretaria Alcalde/ Departamento

Inicio

Obtencion ticket

1
Anuncio del
turno
2
Protocolo
3 Bienvenida
NO
Decision
4 2
SI
Entrega hoja
5 procedimiento a
seguir
Protocolo de
6 despedida

Final

Iustracion 5-4:  Flujo grama de atencion personalizada al usuario

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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Proceso 2 Recepcién y entrega de Documentos

Tabla 5-10: Proceso de Recepcion y entrega de Documentos.

Actividad

Detalle

1. Revisar documentacion.

Se solicita muy amablemente la
documentacion al usuario y se revisa la
documentacion para verificar si corresponde

el tramite ha secretaria General.

2. Orientacion del pedido

Caso contrario muy amablemente guiar al

usuario al departamento correspondiente.

3. Protocolo de recepcion

Se manifiesta al usuario que su documento
sera receptado y se pondra a consideracion
del Sefior Alcalde para su aprobacién o

negacion.

4. Recepcién/fecha/hora/firma

La encardada de receptar el documento
escrito que el usuario entrega tiene la
obligacién de Asentar la fecha, hora y firma
de recepcion en el documento fisico. Ir al

paso 10

o

Registrar documentacion.

Esto se lo realizara en un esquema que
contenga fecha, asunto, remitente, estado
del documento, N° celular, correo
electrénico realizado este procedimiento se
le realiza la entrega al Sefior Alcalde para su

aprobacion o negacion.

6. Realizar seguimiento

La secretaria tiene la obligacion de realizar
el seguimiento administrativo al documento
ingresado, para lo cual es preciso escribir el
registro con la fecha correspondiente
dirigiendo a la maxima autoridad para su

revision y despacho.

7. Respuesta correo electrénico

Entregar documentos de respuesta a los
destinatarios, estos firmaran y sellaran de
recibido. En caso de que la documentacion
tenga anexos, éstos deberan relacionarse en

el acuse. Para poder viabilizar de manera
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agil y eficiente se motivara al usuario al uso
del correo electronico, para recibir respuesta
a su gestion a la vez que emite criterios,
sugerencias y reclamos, haciendo extensivo
su participacion como ciudadano esto con la

finalidad de optimizar tiempo y recursos.

8. Guardar acuses de recibido

Organizar y guardar por unidad los

documentos de recibo.

9. Archivar documentacion.

En base en la estructura y sobre todo en el
contenido de los documentos que recepta la
secretaria, se identifica la correspondencia y
se establece la prioridad para su envio.

10. Anunciar el  protocolo  de

despedida

Le expresamos al usuario muy amablemente
que fue un placer atenderlo y que estamos
para servirle he invitarle a que haga uso del
buzén de sugerencias en caso de ser

necesario.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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ALCALDE

SECRETARIA
DEPARTAMENTO
1
[ Revisar documentacion ]

Orientacion Departame:nto
2 del pedido L Correspondiente
3 [ Protocolo recepcion
4 ol —

Recepcion Fecha/Hora
S :
[ Registrar documento ]

6

Seguimiento ]
; I

Respuesta Mail ]
8 }

Guardar acuses recibo ]

9 Archivar
10

Protocolo despedida

lHustracion 5-5:  Flujo grama de recepcién y entrega de documentos

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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Proceso 3 Recepcién de Llamadas Telefonicas

Normas y procedimientos de Recepcion de Llamadas Telefonicas.

Tabla 5-11: Actividades del proceso de recepcion de llamadas telefénicas

Actividad

Detalle

1. Anunciar el Protocolo

Identificarse al descolgar el teléfono por
una llamada externa; dar el nombre de la
institucion al que se representa.

Solicitar a la persona que llama que se
identifique, que nos diga su nombre o el

de su institucion.

2. Si llamada ésta dirigido al

Averiguar quién es el destinatario final de

departamento correspondiente, ir al la llamada, es decir, el departamento o

paso 4 persona a quien va dirigida. Caso
contrario, Por favor manténgase en la linea
le transfiero su llamada.

2. Receptar su peticion, indicarle el De forma clara y precisa informarle al

procedimiento a seguir. usuario de cual el procedimiento a seguir
en el trdmite que requiere.

2. Anunciar el Script: Luego de haber concluido con la atencion
a su peticion solicitar de la manera mas
comedida que por favor no ayude
respondiendo a la siguiente pregunta:

3. Si respuesta es si, Anunciar el Despedirse de forma amable y agradecerle

script por su llamada

4, Caso contrario De forma tranquila y paciente vy

demostrando que esta para servirle y esta
encantada se poder ayudarle, solicitar que
proceso o tramite le puede repetir para

aclarar su inquietud.

Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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llustracion 5-6:

Fuente: Investigacion de campo, (2022).

Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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Proceso 4: Recepcion y archivo de documentos

Tabla 5-12: Proceso de recepcion y archivo de documentos

Proceso

Detalle

1. Recepcion

del documento

Recepcion y registro automatizado de la correspondencia
verificando que el documento cumpla con las peticiones o ser al

contrario devolver.

2. Organizar

Organizacion de la documentacion segun cuadro de clasificacion

con inventario de series de documentos

1. Tipologia documental a la que pertenece (oficio, solicitud,
resoluciones)

2. Cadigo de referencia

w

Tipo de archivo en que se va a digitalizar, donde se tomara
en cuenta algunas especificaciones.

Calidad de documentacion a digitalizar

Estado de conservacion

Pluralidad de formatos.

Identificacion de los expedientes relacionados

Archivo que custodia la documentacion

© © N o o b

Serie documental a la que pertenece
10. Identificacién de los diferentes niveles de acceso al

objeto segun el tipo de informaci6n que contenga.

3. Digitalizacion

del documento

4. Digitalizar los documentos, considerando siempre la
relevancia, asi como la demanda de que sean objeto, y
conjugando las necesidades de los usuarios

= Codificacion del documento.

= Alcance del nivel de descripcidn de las colecciones existente.

= Necesidad de modificar metadatos para distintos tipos de
usuarios.

= Compatibilidad para hacer visible la coleccion a través de una

pasarela.

5. Aprobacioén

Almacenamiento del archivo en el disco duro (base de datos) o en
la nube, buscar, gestionar y compartir informacion electronica a

través de almacenamiento digital en archivos digitales

Fuente: Investigacion de campo, (2022).

Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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*

Recepcion y
registro
Y
Cuadro de
Organizacion clasificacion

Digitalizacion de Codificacion:
documentos Nivel descripcion
Metadatos

Compatibilidad

Seleccionar
documentos

Documento

descartado

A
Almacenamiento Archivar, buscar, gestionar
digital en disco y compartir  informacion
duro o en la nube electronica con o  sin
conexion a internet
Y
Fin

llustracion 5-7:  Recepcion de documentos para realizar tramites
Fuente: Investigacion de campo, (2022).
Realizado por: Mejeant, L, 2022.
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CONCLUSIONES

v’ Para el desarrollo dela investigacion partimos desde la fundamentacion tedrica, las
categorias fundamentales y el marco tedrico, que fueron los puntos de partida de esta
indagacion, misma que permitid llevar a cabo cada uno de los capitulos necesarios para el
desarrollo de la propuesta con una metodologia que permitié obtener informacién y datos
importantes y veridicos sobre la incidencia de ética profesional del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal ha sido frecuente y que no se ha podido superar generando

desfases en el cumplimiento de proyectos actuales.

v" En el disefio de la propuesta se procede a realizar el tema planteado, de acuerdo al anélisis de
las encuestas aplicadas que dieron como resultado un nivel de incidencia de ética muy alto y

poco satisfactorio dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal.

v' El instructivo es una herramienta clave para el buen funcionamiento de las actividades
realizadas por el personal del municipio fomentando la equidad, actos morales y distribucion
igualitaria de los fondos publicos, ayudara a que las secretarias mejoren su trabajo y actitud
hacia el servicio publico, poniendo en préctica los valores adquiridos durante su vida
profesional garantizando que su autoestima y conciencias se encuentren satisfechas y

conformes.
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RECOMENDACIONES

v" El personal que labora en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn
Huamboya debe evitar la practica de actividades inmorales que provoque el deterioro de la
imagen publica, para el cumplimiento de estas actividades es necesario el analisis del primer
capitulo en donde se ha citado conceptos para un correcto funcionamiento de la

administracion publica con métodos propicios.

v Analizar el instructivo y comprobar si estd o no cumpliendo con las estrategias en forma
equitativa, ética y moral establecida al inicio de la administracion y de ser necesario se tome
las debidas acciones preventivas evitando la pérdida de tiempo, recursos econémicos y
tiempo.

v’ El instructivo debe estar presente en un lugar visible y oportuno para que el personal pueda
analizar y tomar conciencia de las actitudes y aptitudes con las que esta realizando su
trabajo, a modo de consulta y también se debe generar capacitaciones y talleres practicos

para su mejor ejecucion.
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ANEXOS

ANEXO A:  FORMATO DE ENCUESTA

ENCUESTAS PARA IMPLEMENTAR EL MANUAL DE ETICA PROFESION PARA
LAS SECRETARIAS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPAL DE HUAMBOYA.

1. Como es la atencion brindada por las secretarias del GAD

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS FRECUENCIA ABSOLUTA RELATIVA
Respeto
Equidad
Responsabilidad
Honestidad
TOTAL
2. Usted recibe un servicio de calidad
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

3. Lainformacién proporcionada por las secretarias a los usuarios es satisfactoria

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre
A veces
Nunca

TOTAL

4. Cbmo califica el servicio que brindan las secretarias del GAD

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

TOTAL

5. Se tramitan con oportunidad los requisitos de los usuarios por parte de las secretarias

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre
A veces
Nunca

TOTAL




6. El espacio destinado para la espera de atencion es

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Amplio
Coémodo
Reducido
Inadecuado

TOTAL

7. La preparacién académica es importante para brindar un buen servicio

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

8. Las secretarias son transparentes al realizar sus actividades y tramites burocraticos en su

dependencia

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

9. Laadministracion se maneja con totalidad transparencia y ética profesional

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

10. Existe algun instructivo o manual de ética profesional dentro del GAD Municipal

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

11. Le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional en el GAD Municipal

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

Se tramita con oportunidad los requerimientos de los usuarios

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre
A veces
Nunca

TOTAL




12. Los tramites que se realizan permiten al usuario sentirse satisfecho

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre
A veces
Nunca

TOTAL

13. La informacion proporcionada a los usuarios es satisfactoria

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Siempre
A veces
Nunca
TOTAL
14. El servicio brindado a los usuarios es de calidad
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL
15. Cual de las siguientes opciones usted brindar
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Informacion
Buen servicio
TOTAL

16. La preparacion académica es importante para cumplir su rol como secretaria

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

17. La ética profesional que se maneja en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal es

la apropiada
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
sl
NO
TOTAL

18. En los dos ultimos periodos de administracion existio incidencia de la ética profesional

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
SI
NO

TOTAL




19. Es transparente realizar sus actividades y tramites burocraticos en su dependencia

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
SI
NO
TOTAL

20. La administracion se maneja con totalidad transparencia y ética profesional

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
SI
NO
TOTAL

21. Conoce la existencia de algun instructivo de ética profesional dentro del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO
TOTAL

22. Le gustaria que se implemente un instructivo de ética profesional en el GAD Municipal

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Sl
NO

TOTAL




espoch Direccion de Blbllotepag y
Recursos del Aprendizaje
I —

——

UNIDAD DE PROCESOS TECNICOS Y ANALISIS BIBLIOGRAFICO Y
DOCUMENTAL

REVISION DE NORMAS TECNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

Fecha de entrega: 03/10/2023

INFORMACION DEL AUTOR/A (S)

Nombres — Apellidos: LUCIA CELIA MEJEANT HUAMBASHO

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Carrera: LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

Titulo a optar: LICENCIADA EN SECRETARIADO GERENCIAL

f. Analista de Biblioteca responsable: ING. JOSE LIZANDRO GRANIZO ARCOS
MGRT.

! f 1) |
_ai.;’:._\_.-':_- .....
oLt

eI O BIBLIOTECA

;; i_: -‘i
, . FH

| “,_ORAR

1788-DBRA-UPT-2023




