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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se ha recopilado informacién acorde al tema:
Actitudes y Practicas Eticas en el Desarrollo Profesional de Las Secretarias de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” - Agencia Babahoyo, el cual se empled el
método descriptivo y la entrevista.

Se detallan las falencias en dicha empresa, problemas que existen por no cumplir con las
practicas éticas en la cual se constato la presencia de actitudes inadecuadas como retraso en
la atencion y favoritismo injustificado que manifiestan las secretarias al momento de atender
al cliente, y la falta de guias de conductas observables, puesto que es un indicador de gran

relevancia que ayuda a la emotividad, eficacia y eficiencia en el ejercicio de sus labores.

Se describe el desarrollo del caso, las situaciones halladas, conclusién, recomendacion y
sugerencias en base al tema de estudio, una vez terminada la investigacion se obtuvo que las
actitudes y practicas éticas es de gran relevancia dentro de las empresas ,porque precisa
como debe actuar el 6rgano de una empresa en todo momento dentro y fuera de la misma,
regulando la labor que se realiza en el ejercicio de su profesidn, porque no se trata de
producir bienes y servicios para obtener ganancias para terceros sino de que se ocupen de
los valores y se vea reflejada en los comportamientos, debido a que todo talento humano no
es una garantia de que las actividades a realizar seran de excelencia pero si que se obtendran
buenos resultados bajo la conformidad y responsabilidad de las acciones a realizar, al
momento de atender al cliente para alcanzar una de las fases continuas de maduracion como

es el desarrollo profesional.

Palabras claves: Actitudes, Précticas Eticas, Desarrollo Profesional y Secretarias.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO ﬁ
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2. INTRODUCCION

El presente estudio se enmarca sobre Actitudes y Practicas Eticas en el Desarrollo
Profesional de Las Secretarias en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario - Agencia
Babahoyo, entidad financiera creada con el objetivo de captar ahorros y conceder préstamos,
cuyo fin empresarial es distribuir de manera eficaz los bienes y servicios de los clientes,
por lo tanto existe la necesidad de vislumbrar la funcion que realizan como organizacion,

para ello es importante que se aprecie el papel de la cultura ética en todo proceso.

La problematica se basa en un escaso comportamiento ético, que no permite desarrollar
una capacidad estratégica organizacional, donde se constato actitudes inadecuadas en el
talento humano, puesto que el éxito de las organizaciones depende en gran medida de lo
que las personas hacen y cdmo lo hacen, son técitas pero poderosas en el desarrollo
profesional, que refleja factores como: dilacion con el trabajo (retraso en la atencion), donde
la eficacia ,y calidad del servicio es mucha veces el diferenciador entre las demas para ganar
confianza, favoritismo injustificado, irrespetar los turnos puede causar hasta que los clientes
busquen otras opciones en el sector, falta de guias de conductas observables, indicadores de
informacion que son de gran ayuda para el mejoramiento continuo, porque precisan
innovacion, siendo estos componentes claves en el ejercicio laboral por parte de una
secretaria al brindar su servicios, alejandose de los protocolos de atencion al cliente y de la

gestion ética.

La investigacion se relaciona con las lineas de investigacion de la carrera con el Talento
Humano, Gestion del Talento Humano en las Actividades Organizacionales, por ello cuenta
con el respaldo para el desarrollo de las sublineas de investigacion como es comportamientos
ético del talento humano, porque precisa como debe actuar el 6rgano de una empresa en
todo momento dentro y fuera, regulando la labor que se realiza en el entorno de su profesion,
siendo la préctica diaria donde las secretarias se enfrentan a todo tipo de conflictos, para ello

debe mostrar disposicion, capacidad, actitud ética al atender al cliente y compafieros.

Las actitudes y practicas éticas de las secretarias entorno a su trabajo, son un aspecto
importante, al expresar las necesidades que ayuden acrecentar la eficacia y el rendimiento



antes los retos que se presentan dia a dia, porque sefialan lo que una persona siente sobre la
otra, pueden ser positivas 0 negativas y que son aprendidas a lo largo del desempefio
laboral,en la que se analizan los principios que rigen a una secretaria, que se trata del factor
propio de la gestion empresarial y alcanzar uno de los principales procesos, el desarrollo
profesional, integradas por etapas de maduracion vividas en el transcurso del ejercicio

profesional.

La metodologia aplicada fue el método inductivo que obtiene conclusiones generales a
partir de premisas particulares, que permitio realizar el analisis cualitativo y conocer los
problemas, para ello se implementd un estudio descriptivo porque ayudd a obtener e
interpretar datos relevantes a través de la investigacion de campo, que ayudan a constatar
la realidad de lo que necesitan o desean los clientes como técnica la entrevista y como
instrumento el cuestionario (Anexo 2-3) dirigidos al jefe, empleados y clientes de la

Cooperativa El Sagrario.

Para realizar el analisis de resultados, se efectud tres entrevistas que permitieron hacer la
interpretacion de los datos mas relevante, donde los clientes al contestar las interrogantes,
contradicen las afirmaciones de los funcionarios y se pudo conocer aspectos negativos como,
retraso en la atencion que causa descontentos, favoritismo injustificado, alejandose de
entregar un trabajo integro, falta de guias de conductas observables, que son claves para el
mejoramiento continuo puesto que la secretaria debe de tratar de gestionar la atencion

personalizada para que los clientes se sientan valorados.

Con esta investigacion se busca generar conocimientos de la importancia de una buena
actitud y practica etica, en cuanto respecta a la calidad de servicio que brinda una secretaria
en el ejercicio de sus labores, y alcanzar uno de las fases continuas como es el desarrollo
profesional, porque no se trata de producir bienes o servicios para obtener ganancias para

terceros, sino de ocuparse de los valores, que mejoren y se reflejen en los comportamientos,



evitando tener desestabilizaciones sociales, ya que la secretaria es un vinculo entre la

organizacion y el cliente.

3. DESARROLLO

El desarrollo del presente estudio se realiz6 en la Cooperativa “El Sagrario” agencia
Babahoyo la misma que abrid las puertas al pablico el 12 de marzo de 2007,ubicada en la
Avenida 10 de agosto 1008 entre Rocafuerte y Martin Icaza, la matriz estd en Ambato es
una organizacion formada por personas tanto naturales como juridicas que se unen para
llevar a cabo actividades financieras de absoluta responsabilidad de los asociados, con la
anticipada autorizacion de la Superintendencia de Bancos cuya mision es “brindar productos
financieros competitivos para satisfacer las necesidades socios y clientes contribuyendo al

desarrollo de la economia popular y solidaria del Ecuador”.

El presente estudio se justifica en que se podra conocer la importancia que tiene la
practica ética y la interaccion de actitudes en las empresas, porque juegan un papel clave
en quienes llevan el secretariado dentro de la misma, que reflejan en la calidad de la
relacion que existe con los compafieros y clientes, permitiendo que los empleados se
comprometan con la ocupacion que realizan y se manifieste en la calidad del servicio
brindado.

En cuanto a la factibilidad generara cambios positivos que favorecen a la organizacién
en el trato brindado, y se dé a notar la satisfaccion del cliente, ademas se cuenta con la
predisposicion de quien dirige y de las secretarias de esta organizacién para brindar un buen
servicio, para ello es necesario realizar conferencias motivacionales mediante la utilizacion
de la tecnologia ahora que gracias a esta se pueden realizar capacitaciones en materia de
ética profesional, referente a la atencion al cliente, como politica institucional a toda la
dependencias que servira en el desarrollo profesional, y que ayuden a conocer méas sobre

los valores y como esta debe de ser aplicada dentro de la gestién administrativa.



Dentro de los profesionales del secretariado, tiene un aporte muy significativo porque
contribuye a conocer los valores, forma de actuar y decidir que identifican a las secretarias
en todo tipo de situaciones al atender al cliente, para fortalecer la préactica ética dentro de la
gestion administrativa que impacten a la sociedad, por lo que dia tras dia se busca que
comprendan su significado y no se queden en buenas intenciones, sino que tengan una
utilidad préactica entre todos los funcionarios y que los clientes se sientan valorados. Donde
las principales beneficiadas seran las secretarias que se desempefian dentro de esta area, pues
tendran un enfoque més claro de cémo tiene que demostrar una actitud ética, del mismo

modo los demas funcionarios y todos aquellos quienes asistan a la organizacion.

Es por ello que el objetivo se centrdé en conocer los aspectos que se manifiestan de una
falta de ética profesional, que influyen en la actitud de la secretarias, sustentados
tedricamente en lo que plantean varios autores, que indican, porque se da el incumplimiento
de los valores, en la que no se alcanzan con las metas propuestas de la empresa, como ser
una organizacion innovadora y brindar un mejor servicio a la comunidad, en la que nos
permite comprender la realidad, de manera que como organizacion debe superar las

expectativas de los clientes.

En el marco de la Cooperativa El Sagrario ,se enfatiza que para realizar sus funciones y
acoplarse a las exigencias, todos deben contar y mostrar una actitud positiva que certifiquen
de manera eficiente las demandas dentro del contexto laboral, porque “Las actitudes y
practicas éticas implican que el profesional no solo tenga conocimientos sobre areas y
procesos especificos, sino que estén ligados sobre el uso de las herramientas de ejecucion
para llevar a cabo determinadas tareas” ( Segovia Meza & Acosta Macias, 2018),se alude
no a la metodologia empleada para encaminar cualquier actividad realizada en la
organizacion, sino al grupo de metodologias enlazadas a la conducta moral al desarrollar en
el medio profesional del secretariado al momento desenvolverse, y organizarse dentro de la

organizacion.



La actitud ética dentro de las organizaciones aborda muchos componentes como
satisfaccion, participacion y compromiso laboral que se muestran de manera fehaciente ,es
decir son muy evidente tanto en su expresion facial y corporal cuando se presentan
situaciones desagradables es decir “esa fuerza impulsadora que posee toda persona en la que
nos hace actuar en momentos dificiles ya sea de manera positiva 0 negativa, sobre todo se
trata de una predisposicion a determinada situacion o habilidad, tener puntos de vistas”,
(Lopez , 2014, pag. 24),por ello la actitud es la que dictamina para realizar determinadas
tareas es decir obtienen una especial importancia como inclinacion al proceder de cada

persona.

La actitud y la practica ética son una base fundamental en el desarrollo del ser humano
porque en la mayoria de los casos se consolida en el desarrollo profesional en el curso de
saber planificar, observar, analizar y realizar, porque estas se apoyan en normas valores y
principios que ayudan a cumplir con los objetivos y poder asi contar con clientes leales a sus
servicios y llevar a obtener una buena productividad, cambiando no solo de manera personal
sino también en lo laboral y social incluso en lo familiar, por ello se hace énfasis en las
diferentes maneras de atender a las personas como parte de un sistema de prevenir los riesgos
en el trabajo y porque en ciertas ocasiones los jefes inmediatos suelen reconocer el

rendimiento de las secretarias apreciando su eficacia y efectividad de sus labores.

Es de gran importancia, en el andar de la profesion la préctica ética puesto que obedece
mucho de la actitud y de la motivacion para que puedan desempefiarse, porque muchas veces
mantener la ética es solo un discurso porque al momento de dirigirlo a la practica son varias
las controversias, para ello las autoridades de alto mando deben ser quienes ensefien con el
ejemplo la practica de una buena actitud hacia los colaboradores para que de esta manera
sean quienes corrijan, de modo que cada persona tiene diferente profesion y a la misma le

pertenece un nivel ético, pero de igual simboliza una parte fundamental para la empresa.

La practica ética ayuda a mejorar las actividades laborales y tener una mejor organizacion

dentro de las empresas, impulsan a reforzar los principios en todas sus actividades ejerciendo



las labores con responsabilidad y honestidad y con gran compromiso sin perjudicar a
terceros moralmente, en efecto al conservarlo permite perfeccionar algunas actitudes
erroneas, para que asi su desempefio sea apreciado por quienes asisten a la organizacion a
buscar una solucién, porque sembrar una buena practica profesional ayuda luego a cosechar

una satisfaccion de haber logrado el anhelo como profesional.

La actitud ética precisa la manera de actuar ante cualquier situacion, en el &mbito laboral
y académico, es utilizada para prever errores porque al practicarla ayuda en el
desenvolvimiento de las tareas por realizar. Esta indaga la justicia tanto en el actuar
profesional como en la forma de tratar, constituye una clara actitud y rectitud moral apoyada
en la ética de colaboracidn y justicia hacia los demas, porque quien practica una actitud de
servicio ha sobrepasado obstaculos tanto personal y social.

La secretaria es aquella que debe cumplir en su totalidad con el rol que desempefia en el
transitar profesional responsabilizandose de conservar los principios adquiridos ante la
sociedad, los mismos que alcanzados como un buen profesionista nos hace apreciarnos como
persona, al momento de la atencion al cliente porque “La atencion al cliente es fundamental
para la buena marcha de cualquier empresa ya sea grande o muy pequefia” (Diaz, 2014, pag.

13),porque ciertas veces se convierte en el componente diferenciador entre otras empresas.

En el &mbito laboral las secretarias aprenden mucho de sus caracteristicas actitudinales
que la hacen perdurar a través de la ética profesional la manera de actuar y de decidir, donde
refleje confianza, al ejecutar sus labores porque cuando una secretaria solo saluda y se niega
a dar alguna informacion solo demuestra incapacidad, insatisfaccion al cliente, puesto que
la ética no es suficiente con conocerla sino es de gran necesidad de demostrarla y asi poder

evitar todo tipos de conflictos.

Las principales funciones de la ética, son “aclarar que es lo moral, cudles son sus rasgos
especificos; fundamentar la moralidad, es decir, tratar de averiguar cuéles son las razones
por las que tienen sentido que los seres humanos se esfuercen en vivir moralmente; aplicar

a los distintos ambitos de la vida social los resultados obtenidos en las dos primeras



funciones de manera que se adopten esos a&mbitos sociales ,una moral critica (es decir,
racionalmente fundamentada ),en lugar de un cédigo moral dogmaticamente impuesto o de
la ausencia de referentes morales.” (Cortina, Cortina Orts, & Martinez Navarro, 2008, pag.
23), sin necesidad de que impongan un codigo incuestionable, la secretaria debe contar con
este saber practico, para alcanzar un buen rendimiento, eficacia, productividad en su

desarrollo profesional.

Al hacer referencia de desarrollo profesional siempre se asocia con la manera de
ascender dentro de la empresa, toda persona labora llegando al mismo con el pasar del
tiempo como producto de su esfuerzo a lo largo de su trayectoria buscando los mejores
resultados de la institucién en que labora y siendo reconocidos a la vez por los clientes que
visitan la empresa por cualquier informacion, llevando buena imagen del trato brindado en

la organizacion.

La ética laboral siempre va adherida con la ética personal cuya persona que cuenta con
la ética personal la llevara a su trabajo, porque poseer un comportamiento ético en cualquier
lugar y ante cualquier situacién nos dard muchas ventajas, como lo es la confianza y
seguridad entre todos los que laboran en un mismo lugar, visto que “El desarrollo profesional
es un esfuerzo organizado y formalizado que se centra en el avance de trabajadores
capacitados, mismo que debe ser una opcion empresarial estratégica si la organizacion
quiere sobrevivir en un entorno global y cada vez mas competitivo”.(Rodriguez, Loor, &
Escobar, 2017, pag. 66), ante todo crecer profesionalmente son algunos de los anhelos innato

de todo ser humano.

Dentro del entorno laboral, el desarrollo profesional es una condicion de obligatoriedad
dentro de cualquier instruccion para que perdure un entorno de trabajo armonioso y cercano,
por lo que uno de sus beneficios es que al contar la secretaria con una buena practica ética
estimula valores positivos como el arte de innovar y superarse adquiriendo una visién
proactiva y dindmica de todas las situaciones conflictivas que pueda presentarseles, porque

en la parte préactica de las labores es a donde se constituyen una red de valores que han sido



adquiridos en casa y en la comunidad y por lo tanto no solo deben ser expuestos en nuestro

lugar de trabajo sino en nuestra manera de vivir.

La escasa practica de las relaciones interpersonales disminuye el fortalecimiento de las
relaciones cordiales basados en las normas de todos los colaboradores que inciden de forma
negativa en la personalidad que es dificil proyectar una buena imagen de la organizacion
prevaleciendo una sensacién de descontentos, de manera que la finalidad del desarrollo
profesional “es lograr la adaptacion permanente de las competencias de las personas a las
necesidades de la organizacion”. (Sagi Vela, 2004, pag. 134), en efecto el desarrollo
profesional obedece a la autosuperacion que aprecia cada persona para mejorar y enriquecer
los objetivos dentro de la empresa donde los principios de la ética no son impuestos por

ninguna fuerza legal sino por las actitudes y costumbres existentes

La importancia de aquellos valores para el ejercicio ético, en la que los principios son el
acervo de valores, son practicos y si son aplicados por las secretarias sera una profesional
capaz de admitir los retos venideros de una empresa dando un valor afiadido a la
organizacion en distintas areas del campo secretarial con esencia de emprendedora, en las
experiencias individuales y en el medio de convivencia, que deben manifestarse en el
ambiente empresarial para ello deben contar con “los principios éticos universales que son:
justicia, libertad, honestidad y verdad,porque nos dan las razones para actuar personalmente
y profesionalmente con criterios que van mas alla de las creencias personales de cada
persona y cada psicologo ”. (Chamarro, 2007, pag. 14) ,para asi poder ofrecer un servicio de

calidad.

En el transitar profesional se debe conservar los principios adquiridos ante la sociedad,
los mismos que alcanzados como un buen profesionista nos hace apreciarnos como persona,
ejerciendo nuestras labores con responsabilidad, honestidad y libertad en la que aborda el
del deber ser donde se aloja la ética y con un gran compromiso sin perjudicar a terceras
personas moralmente, en efecto al conservar estos valores permite perfeccionar actitudes,
porque la préctica etica ayuda a mejorar las actividades laborales y realizarlas con eficacia

porque “eficacia es la capacidad y competencia que tiene el talento humano o para

8



desempefiar una actividad laboral y cumplir con el objetivo institucional con la menor
utilizacion de tiempo y recursos” (Garcia, 2017, pag. s.p), dado que tener una mejor

organizacion ayuda a reforzar los principios en todas sus actividades.

Asimismo, la empresa debe promover los valores sociales a sus colaboradores para que
toda secretaria cuente con los principios éticos fundamentales como lo es “la dignidad en la
cual debe privarse de toda conducta que cree contravencion o descrédito y desempefiarse en
el ejercicio de su trabajo con decoro y honorabilidad. La integridad debe ejercer con buena
fe, franqueza y rectitud, y secreto profesional debe analizar rigurosamente este principio de
confidencialidad en las acciones y sucesos que comprenda por razones de la intervencion de
su trabajo”. (Ruiz Mateos, 2010, pag. 16), porque ser integro te brinda muchas ventajas en

elegir lo correcto y contar con tranquilidad mental, y rechazar lo inmoral.

Para llevar a una buena disciplina cabe destacar que contar con estos valores ayudara a
mejorar las destrezas, claridad y creatividad de las secretarias, para en la cual la “disciplina
laboral es la responsabilidad que sélo se logra mediante la creacion e implementacion de
normas internas y una adecuada gestion del talento humano, factores que han cobrado gran
importancia en la productividad de la organizacion”. (Alvarado Nando & Barba Abad, 2016,
pag. s.p), Visto que una buena disciplina acompariada de valores a la hora de ejecutar sus
actividades no son una moda sino mas bien una joya que dia a dia se debe llevar con firmeza

y altivez.

Los procesamientos de cambios que buscan adaptar la ética de gestion como la manera
de gerencia, la cultura organizacional, esquema organizacional debe solicitar la cooperacion
de todo el personal y eludir todas las actitudes negativas que puedan llevar a conflictos en
el trabajo, como falta de disciplina, bajo desempefio y hasta cambio dentro de la estructura
de entrada, para ello es importante la existencia de una variable motivacional en las
empresas, como lo es la actitud proactiva que se refiere a la forma de actuar ante
determinadas situaciones manifestando su estado de &nimo, mostrando su lado emocional y

cognitivo.



La actitud ética activa ante el rol que desempefian las secretarias, la asume al término
del trabajo que ejerce, siendo responsable es decir el saber reconocer la magnitud de nuestras
acciones y de sus resultados en la que debe afrentar aquellas, por lo cual es el elemento vital
para alcanzar los objetivos trazados, para aquello deben estar comprometidos con el trabajo
que realizan porque “el compromiso social en las instituciones radica que la oferta de sus
servicios o sus actividades internas promuevan el desarrollo sostenible de las comunidades
donde opera, y al mercado que pueda llegar” (Escudero & Garcia , 2014, pag. s.p),como

promover valores para asi alejarnos de tomar desiciones desacertadas.

El comportamiento ético es una desicion individual de cada talento éste es posible
desarrollarlo en la medida que se amplien o se aumenten, los conocimientos, la experiencia,
las habilidades y otros aspectos, puesto que el talento en toda persona no es una garantia
absoluta de que las actividades realizada serd de excelencia pero si un aspecto potencial de
gran relevancia para obtener resultados positivos, bajo la conformidad y la resposabilidad
de sus posibilidades de la labor que realiza en la que toda persona debe ser tratada como ser

humano y no como un recurso donde se garantice un buen clima laboral.

Es de gran relevancia construir un buen clima organizacional porque“el clima laboral se
contruye con la flexibilidad del individuo para aportar a la empresa, su responsabilidad, la
calidad de persona, la precision de sus comentarios, su rendimiento y actitudes, todo estos
factores representan un motor de éxito organizacional”. (Goleman, 2014, pag. s.p), al no
practicar valores en la organizacidén se expresa en diferentes factores como la planta
administrativa trabaja de manera individual, poco entusiasmo, que lleva a tomar decisiones
inapropiadas hasta caer en el estrés laboral, que afectan al resto de compafieros en la

organizacion.

Para consolidar la cultura ética, ser reconocida y para que se produzca un ambiente
confortable se debe poner en préctica la ética, demostrando responsabilidad, para mantener

un buen rendimiento, en donde el entorno se note el esfuerzo, entusiasmo y entrega en sus
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labores haciendo conversatorios personales como estrategia como un elemento clave para
ganar confianza en los clientes, porque “La estrategia corporativa busca evaluar cuales son
los mecanismos para modificar el ambito de la empresa fusiones, alianzas, contratos,
franquicias, entre otros y cual es la mejor forma de coordinacion de las diferentes actividades
y negocios para lograr los objetivos de la empresa”. (Tarzijan, 2013), a saber si existe la
insuficiente préactica ética provoca un servicio inapropiado al cliente llevando hasta al

descrédito y relaciones inapropiadas.

En efecto refleja el verdadero trabajo en equipo en la cual los principios son los que
certifiquen la conformidad de todos demostrandolos en todos los aspectos de su profesion
hasta para ser reconocida y respetadas tanto personal como profesional, debido a que todo
profesional debe o esté en la obligacion de mejorar el ambiente dia con dia ligados a los
principios éticos, factor fundamental de sus labores, comunicacién que deben cuidar y
prevalecer una buena actitud que debe ser expresada, y siempre con el deseo de dar un buen

servicio acompafados de cordialidad y responsabilidad para que todo sea de manera facil.

Para ello es necesario que se desenvuelvan con plena perfeccidon, solo se lograra si se
exige a si misma, demostrando motivacion un buen sentido de &nimo es decir actuar por
propio convencimiento con empefio de ser cada vez mejor, y brinde una excelente atencion
al cliente, evitando las distracciones y siendo cortes, atenta, demostrando actitud abierta,
manteniendo la virtud para conservar la serenidad ante conflictos, ya que las organizaciones

reciben mucho de la sociedad y no pueden estar alejadas de ella.

En el momento de tratar con las personas en general en la que el servicio es una actitud
de vida, y es en si otorgar para mejorar el cumplimiento de un proceso, la importancia de la
practica ética radica en aquella parte especulativa analiza los principios esenciales de la
propia moral y social en la cual son destacado en el campo profesional solo es logrado si
tiene cultura ética, en la parte practica radica en las relaciones entre las secretarias y los
clientes que garantice una atencion de calidad en la que esta puede trascender de forma

positiva como negativa en el ambiente de trabajo.
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La ética se trata de un valor que muestra actitud del ser humano y produce el bien
grupal, y es demostrada mediante el cumplimiento en las tareas encomendadas en el trabajo
ante cualquier conflicto. La practica ética se evidencia a través de un codigo a los
profesionales y de diversos principios y valores, jamas sefiala maneras de conductas dentro
del ejercicio de una profesion, precisa las normas del desarrollo profesional a través de
valores adquirido por el ser humano, crea en ella una reaccion que implica una preocupacion

laboral que se ve en manifiesto al momento de atencion al cliente.

Sobre todo, la secretaria para brindar un buen servicio debe estar en constante
capacitacion y actualizacion de sus saberes practicos y técnicos como estrategia para dar un
servicio de calidad donde el objetivo principal de toda organizacion es mantener los clientes
porque ellos conocen cuan dificil es conseguirlos, por ello deben hacer sentir que sus
necesidades se sientan cubiertas se sientan valorados y asi ganar su fidelidad y confianza,

contribuyendo a que las tareas resulten agradables.

Dado que las secretarias tienen un nivel técnico identificado pero aun difiere de su nivel
actitudinal y ético en las tareas laborales que son cuando se esta desempefiando la labor de
atender al cliente tanto interno y externo, estas acciones estan orientadas a la observacion y
crecimiento de otras destrezas que en la mayoria de los casos se desatienden desde el entorno
educativo por aparentar que ya se cuentan con ellos desde el nido familiar, las experiencias
individuales y en el medio de convivencia, en gran mayoria depende de transformar sus
actitudes en valores normativos para adaptar la practica ética que siempre estén enlazadas,

siendo de gran relevancia en el desarrollo profesional y en toda gestion laboral.

La cooperativa El Sagrario consta de una estructura interna (Anexo 1) que se compone
por: Jefe de Agencia, Créditos oficiales e Inversiones, secretarias de atencion al Cliente,
Caja Interna, Ventanillas y Supervision, ellos son quienes estan a cargo de planificar,
fomentar, controlar, desarrollar y supervisar las actividades realizadas en cada dependencia,
que promuevan la gestion profesional e innovadora, contando con un equipo de trabajo ,que

garantice el crecimiento de la empresa para fomentar su filosofia laboral de forma eficiente
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y eficaz, donde “La filosofia laboral concibe y determina la ética en la organizacion, de igual
forma define la manera de relacionarse en el entorno laboral y en el proceso de toma de
decisiones” ( Meza Lueza, 2016, pag. 79),siendo ellos quienes poseen las actitudes en el
trabajo que bien dificultan o favorecen en todos los procesos que se realizan.

La metodologia aplicada fue el método inductivo porque obtiene conclusiones generales
a partir de premisas particulares, que permitio realizar el andlisis cualitativo y conocer los
problemas, para ello se implementd un estudio descriptivo porque ayudd a obtener e
interpretar datos relevantes a traves de la investigacion de campo, para constatar la realidad
y ayudan a acercase mas a los que los clientes necesitan o desean , como técnica la entrevista
y como instrumento el cuestionario (Anexo 2-3), para realizar el analisis de resultados, los

objetos de estudio fueron jefe, empleados y clientes de la agencia.

La entrevista dirigida al jefe de la agencia al indicarle la interrogante ¢Cree usted que la
practica de la ética incide mucho en el desarrollo profesional? manifest6 que la ética incide
mucho y es muy importante en el ejercicio profesional,porque esta es una entidad de
transferencias bancarias donde se cuida mucho los beneficios particulares pero muchas
veces las personas no conocen de tramites bancarios, y han tenido que enfrentar todo tipos
de conflictos pero que no han pasado a mayores porque cuando han tenido que darle la

negativa a un trdmite las personas muestran un comportamiento poco ético en su reaccionar.

Pero que ellos se rigen a protocolos de atencion para cumplir uno de los valores
corporativos que son igualdad de derechos entre socios, derecho a votar, y ser elegido,
solidadridad,libre acceso,retiro voluntario, acciones estratégicas y mejoramiento continuo
tecnologico,donde ellos conceden préstamos a personas emprendedoras,comerciales
cacaoteros 0 de combinacion de compra y venta de arroz, porque ellos tienen ingresos
semanales y mensuales pero que evitan o muy poco trabajan con clientes agricolas debido a
que la siembra reproduce en 4 meses y 2 para vender, en la cual muchas veces no cuentan
con el recursos para cancelar las cuotas periodicas del crédito otorgado y esto afecta a la

cartera vencida.

13



La entrevista realizada a los empleados donde dieron a conocer que entre compafieros no
existen comportamientos inapropiados que trabajan en conjunto para cumplir los objetivos
de la organizacion para el mejoramiento colectivo, pero al hacerle la interrogante que
¢Cuadles son los principales problemas éticos que se enfrenta en el momento de atender al
cliente? Indicaron que uno de los problemas ético que les ha tocado lidiar es que tratan de
sobornarlos para que le concedan el préstamo ofreciéndoles darles dinero a cambio del
mismo,y abuso de poder es decir por razones familiares o amistades de los socios si se le

da la negativa al crédito aluden a privarlo de algun beneficio o del empleo.

Porque ellos para el cumplimiento de metasy prever solicitan entre sus requisitos rol de
pago, certificado de la empresa, registro de aportaciones debido que muchas veces el cliente
falsifican documentos para proponer un crédito donde al momento de realizar las
inspecciones de casas resultan no habitar alli,por lo consiguiente se acercan a solicitar un
crédito diciendo cobrar una cantidad aceptable pero que al momento de verificar reflejan

muchos descuentos que no llegan a cubrir el valor a pagar de un crédito solicitado.

Para el desarrollo del caso y confirmar los criterios positivos anteriores se realiz6 una
entrevista donde lo objetos de estudio fueron los clientes atendidos en esta organizacion,
en la cual al hacerle la interrogante ¢Cree usted que en esta organizacion se dan tipos de
comportamientos inadecuados? manifestaron que retraso en la atencién, favoritismo
injustificado,alejandose de entregar un trabajo integro y que por la falta de un indicadores
de conductas observables caen en estrés y que no ayudan a entregar un buen trabajo,que son
claves para el mejoramiento continuo puesto que la secretaria debe de tratar de gestionar la

atencion personalizada para que los clientes se sientan valorados.

Los resultados obtenidos mediante la aplicacién de la entrevista realizada al jefe,
empleados y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario permitié recolectar

informacion e interpretar los datos mas relevantes en la que se evidencia algunos aspectos
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que afectan a la calidad de atencidn al cliente, alejandose de brindar un buen servicio, en el

contexto de la problemaética evidenciamos algunos problemas:

Dado que al hacerle la interrogante ¢;Considera usted que las secretarias dan pronta
gestion a sus tramites?, entre las opciones dadas sefialaron la dilacion con el trabajo, es decir
retraso en la atencién es uno de los aspectos que se presentan en el momento de atender al
cliente, donde las secretarias no dan pronta gestion a los tramites de los clientes, y se apoyan
en excusas habituales como se fue el sistema y para evitar propagacion de rumores, donde
la eficacia es una capacidad y competencia del talento humano y la calidad del servicio es
muchas veces el diferenciador entre las demas opciones porque la ética profesional se
origina cuando se brinda un servicio a los demas, en la que permite encontrar la excelencia
como profesional, manifestado en el comportamiento responsable acerca de las obligaciones

de una profesion.

Del mismo modo otras de las interrogantes realizadas fue ¢(Cree usted que en esta
organizacion se dan tipos de comportamientos inadecuados?, indicando quienes son
atendidos en la organizacion, el favoritismo injustificado , aspecto que causa descontentos
que por razones de reconocidos politicos, familiares o de amistad, irrumpen los turnos de
llegadas, alejandose de los protocolos de atencion, creando inconformidad, donde la
secretaria debe demostrar rectitud de intencién y vocacion de servicio es decir que aunque
no se soborne a ella, debe sostener el honor y el deber ser, sustentados en la franqueza y
buena fé, ni aceptar dadivas, regalos para favorecer a alguien porque la ética debe ser nuestro

traje de actitud.

Guias de conductas observables son escasas en la organizacion, sefialaron que por la
falta de este indicador se adoptan actitudes inadecuadas porque hace que los colaboradores
se salgan de su entorno habitual muchas veces al no verla no son implementadas puesto que
son necesarias para precisar innovacion, porque ayuda en el desarrollo de la emotividad,
género humano, eficacia y eficiencia, en la practica de las profesiones y en la propia vida,

observar estos indicadores nos ayuda abordar cada uno de los problemas presentados porque
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aporta mucha informacién de lo que puede llegar a ser el comportamiento futuro de cada

secretaria en sus actividades laborales.

Toda actividad profesional se ve rodeada en un sin fin de problematicas que arduamente
podran ser solucionadas si se ha hace un debido analisis y la respectiva reflexion desde la
etapa estudiantil, porque ser profesional no se trata solo de tener un titulo sino de estar
comprometidos con la ocupacién, debido a que la ética se apoya en la persona que cuenta
con ganas de trabajar por ello debe brindar gestién lo mas pronto posible para poder
solucionar todo tipo de conflictos y evitar que se den atrasos en la atencion y ella pueda
demostrar la eficiencia y eficacia que son componentes claves que deben contar toda

secretaria en el ejercicio de sus labores.

En las relaciones interpersonales e interaccion de actitudes se dan muchos conflictos y
para ello es preciso que la secretaria como primer vinculo entre el cliente y la organizacién
cuente con una actitud ética, porque no solo se trata de hacer lo necesario, para quedar bien
con cumplir sus actividades sino demostrar una fuerte ética de labor donde se responsabiliza
por dar mas y un buen servicio ,para un buen ejercicio laboral, siendo toda persona libre de
actuar y de decidir en todo tipo de situaciones, pero debe demostrar rectitud de intencion en
sus labores ofreciendo un servicio justo sin favoritismo que aunque no se soborne debe

sostener el honor y el deber ,ni aceptar dadivas para favorecer a alguien.

Una de las acciones a implementar para mejorar el servicio brindado son guias de
conductas observables y asi poder lograr un ambiente armonioso conseguir mejorar el
ambiente que no solo sirven las jerarquias de alto mando y puestos de entrada también para
clientes que asisten a esta organizacion que no se salgan de su forma habitual y exista un
verdadero compromiso de todos quienes laboran en dicha institucién, porque la ética no
basta con ser conocida sino también demostrada en cada una de sus acciones en el ejercicio
de sus labores hasta para que sea reconocida no solo por el servicio financiera prestado sino

por su atencion brindada.
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4. CONCLUSIONES

La secretaria debe dar gestion lo mas pronto posible a los tramites de los clientes
para asi evitar que se dé retrasos en la atencion y evitar la propagacion de rumores,
debido a que las personas que se acercan alli son porque se forjan buenas
expectativas de ese lugar, y si se incumplen defraudan las mismas, llevando
comentarios negativos que hasta pueden llegar hacer que la organizacion pierda

credibilidad y confianza.

El favoritismo injustificado dentro de la organizacién causa descontentos porgue,
aunque no se soborne a la secretaria, irrespetar los turnos crea inconformidad, que
hasta pueden llegar hacer que los clientes busquen otras opciones en el sector,
puesto que la secretaria debe brindar un trabajo justo porque la ética profesional
forma parte integral del actuar y de la conciencia individual de cada ser y del
comportamiento ético que llamamos rectitud donde se evidencia la pureza de sus

intenciones y la fuerza de voluntad para ganar confianza del cliente.

Guias de conductas observables este indicador es de gran importancia por la
informacidn contenida, para que resalte el buen trato hacia los clientes y no se alejen
del protocolo de atencion al publico, tantos la jerarquia mayor y puestos de entrada
fortalezcan la ética laboral para entregar un buen trabajo, obtener buenos resultados
y no caer en el estrés laboral porque es alli donde se adopta una actitud inadecuada.

Otras Cooperativas consecutivamente realizan conversatorios personales diarios y

capacitaciones motivacionales como estrategia para evitar riesgos, en cambio esta

organizacion realiza asambleas mensuales, donde fortalecer la comunicacién es necesario,

como protocolos para obtener el mejoramiento continuo y saber utilizar las herramientas

necesarias al momento de realizar determinadas labores.

Sobre todo, lo que impactd al realizar esta investigacion es que dentro del area secretarial

las organizaciones hoy en dia buscan que el trabajo realizado cumpla con todos los
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requerimientos establecidos por la misma, centradas en el trabajo en conjunto para fortalecer
sus valores corporativos promoviendo la lealtad entre los clientes y obteniendo resultados

positivos, metas propuestas y lograr un buen desarrollo laboral.

Lo mas sobresaliente del presente estudio es que contribuye con el conocimiento de los
componentes claves que las secretarias pondran en practica en el servicio prestado logrando
la satisfaccion de sus clientes para mantener a una organizacion funcionando de forma
Optima, porque para crear una ética laboral favorable debe combinar ciertos componentes

como valores sociales, primordialmente ser integro que es aquel que fomenta la confianza.

Se recomienda que se capacite a las secretarias en materia de ética profesional, porque
permiten evitar una serie de inconvenientes de aspecto ético, moral que se ocasionan en el
momento de ejecutar sus labores, y exista un verdadero compromiso que exponga Su
capacidad y ética en las mismas, identificando las reglas que permitan conocer su
comportamiento y que lo induzcan al eficaz y eficiente manejo de sus tareas, y ayuden a

desenvolvimiento en el desarrollo de profesiones.

Se recomienda que se pongan en marcha guias de conductas observables donde desde las
autoridades de alto mando hasta los cargos de entrada estén registrados de manera para que
no haya diferencia entre la ética difundida y la conducta fehaciente de los colaboradores y
asi se puedan cumplir los valores establecidos en los estatutos de la organizacion para
impulsar una actitud ética apropiada y que todos se beneficien y hasta para que la
organizacion se mantenga en el mercado competitivo laboral como una empresa que resalta

el buen trato en el servicio brindado.
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ANEXO N°2

CUESTIONARIO 1 DIRIGIDO A JEFE DE AGENCIA'Y EMPLEADOS.

El area de interés a meditar la orientacién de la entrevista fue el jefe de agencia y
empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” Agencia Babahoyo,
donde se capturé el conocimiento sobre: Actitudes y Précticas Eticas en el Desarrollo
Profesional de las Secretarias”

1.- ¢Cuales son los principales problemas éticos que se enfrenta en el momento de
atender al cliente?

2.- ¢Considera que dentro de la organizacion se da a notar una actitud ética al
momento de atender al cliente?

Sl NO

3.- ¢Considera usted que la practica de la ética es un ingrediente para el éxito de la
empresa?

Sl NO

4.- ¢ Considera usted que todos cumplen con el cédigo de ética de la organizacion?

Sl NO

5.- ¢ Cumple usted con los horarios de la organizacion?

Si NO A VECES

6.- ¢Considera usted si existe un adecuado trabajo en equipo dentro de la

organizacién?

Sl NO




7.- ¢ Cree usted que la préctica de la ética incide mucho en el desarrollo profesional?

Sl NO

8. ¢ Considera usted que la actitud es un factor clave en el ejercicio laboral?

Si NO

9.- Nombre los principales valores corporativos que promueve la Cooperativa

10.- ¢Considera usted que los comparieros muestran buena actitud y cortesia al
momento de atencion al cliente?

Sl NO

11.- ¢ Se brinda capacitacion o conferencia a los colaboradores de la organizacion?

Si NO A VECES

12.- ¢ Considera que los principios y valores sustentan la ética profesional?

Si NO

13.- ¢Usted practica la ética profesional en el desarrollo de sus actividades
personales, laborales, profesionales?

Sl NO

14.- ;Cree usted que en la labor secretarial es significativa la aplicacion de los
valores humanos para mejorar el comportamiento organizacional?

Si NO
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ANEXO N°3

CUESTIONARIO 2 DIRIGIDO A CLIENTES

El &rea de interés a meditar la orientacion de la entrevista fueron los clientes en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” Agencia Babahoyo, donde se capturo el
conocimiento sobre: Actitudes y Practicas Eticas en el Desarrollo Profesional de las

secretarias.

1.- ¢Considera usted que al momento de la atencion las secretarias practican la

ética?

[CES

2.-¢Cree usted que en esta organizacion se dan tipos de comportamientos

inadecuados? como:

e Favoritismo injustificado

e Ausentismo laboral

e Mala direccion organizacional

e Actitudes inadecuadas

e Retrasos de atencién (Dilacién con el trabajo)
e Falta de principios

e Incumplimiento de normas, guias de conductas
e Problemas de adaptacion y participacion

e Otros

e Ninguno

3.- ¢Considera usted que la préactica de la ética es un ingrediente para el éxito de la

empresa?

Sl NO




4.- ¢ Cree usted que en esta empresa cumplen con el codigo de Etica Institucional?

Si NO A VECES

5.- ¢ Cree usted que la ética profesional es importante en el momento de interactuar

en todo aspecto de la vida?

Sl NO

6.- ¢Considera usted que las secretarias de esta empresa estan capacitadas para

ofrecer una buena atencién al cliente?

Si NO

7.- ¢Considera usted si existe un adecuado trabajo en equipo dentro de la

organizacién?

SIEMPRE CASI SIEMPRE NUNCA

8.- ¢Considera usted que las secretarias y todo el personal cumplen con los

principales valores corporativos que promueve la Cooperativa?

SI NO

9.- ¢ Considera usted que las secretarias dan pronta gestion a sus tramites?

Sl NO

10.- ¢ Considera usted que es importante la capacitacion a los empleados de parte de

la organizacion?

Sl NO

11 ¢ Cree que los principios y valores sustentan la ética profesional?

Sl NO

12.- ¢Cree usted que en la labor secretarial es significativa la aplicacion de los

valores humanos para mejorar el comportamiento organizacional?

Sl NO




ANEXO N° 4

ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A JEFE DE AGENCIA Y

A EMPLEADOS/AS.

1.- ¢Cuales son los principales problemas
éticos que se enfrenta en el momento de
atender al cliente?

3;38%
= opinion A Falta de tramites bancarios

= Opinion B Actitudes inadecuadas

Opinion C Soborno

= Opinion D Abuso de poder

Andlisis e Interpretacion

El jefe de Agencia indic6 que muchas personas no conocen de tramites bancarios y
cuando se les da la negativa a un trdmite demuestran comportamientos los clientes poco
éticos y los empleados manifestaron que les ha tocado lidiar con soborno y abuso de poder
por razones familiares o de amistad ofrecen darles dinero si les concede el crédito.

2.-¢Considera que dentro de la
organizacion se da a notar una actitud
ética al momento de atender al cliente?

M si

Hno

Analisis e Interpretacion

El 100% de los colaboradores manifestaron que la ética si es demostrada en el servicio
brindado que ayuda a ganar confianza en los clientes.



3.Considera usted que la préactica de la
ética es un ingrediente para el éxito de la

empresa?
0; 0%
M si
8; 100% W no

Anélisis e Interpretacion

El 100% de los colaboradores afirmaron que si es un ingrediente necesario porque es una
entidad financiera dedicada a captar ahorros y conceder préstamos y es necesario que se
aprecie el papel de la cultura ética en todos sus procesos.

4.- ¢ Considera usted que todos cumplen
con el codigo de ética de la organizacion?

W si

M no

Anélisis e Interpretacion

El 100% indicé que ellos cumplen con el codigo establecidos en los estatutos de la
organizacion para cumplir con los valores corporativos de la organizacion.

5.- ¢ Cumple usted con los horarios de la
organizacion?

]

Hno

8; 100%

Anélisis e Interpretacion

En su totalidad 100% de los colaboradores manifestaron cumplir con los horarios
establecidos en la organizacion para evitar llamadas de atencion.



6.-¢ Considera usted si existe un
adecuado trabajo en equipo dentro de la
organizacién?

W si

Hno

Anadlisis e Interpretacion

El 100% de los funcionarios dijeron que ellos trabajan en conjunto para el mejoramiento
colectivo y para cumplir con un de los valores de la organizacion como es la igualdad de
derechos de los socios.

7.- ¢Cree usted que la préactica de la ética
incide mucho en el desarrollo profesional?

W si

8; 100% e

Anélisis e Interpretacion

Un 100% dieron a conocer que la ética es de gran relevancia en las organizaciones y el
jefe de agencia manifest6 porque es una entidad de transferencia bancarias donde se
cuida mucho de los beneficios en particulares.

8.-Considera usted que la actitud es un
factor clave en el ejercicio laboral?

8; 100%

si

¥ no

Andlisis e Interpretacion

EL 100% indicaron que si porque la actitud es esa fuerza impulsadora que nos hace actuar
de manera positiva 0 negativa en situaciones pocas agradables.



9.-Nombre los principales valores
corporativos que promueve la
Cooperativa

M opinion A gestidn
ética

1;12%
4; 50% A 2; 25%

1;13% H Opinion B
mejoramiento
continuo

Anélisis e Interpretacion

Manifestaron en opiniones diversas que ellos promueven valores como el mejoramiento
continuo, solidaridad y la igualdad de derechos para no alejarse de la gestion ética.

10.- ¢ Considera usted que los compafieros
muestran buena actitud y cortesia al
momento de atencion al cliente?

0; 0%

M si

8; 100% Eno

Analisis e Interpretacion

Indicaron el 100% que ellos si demuestran una actitud positiva y son cortes para ganar
la confianza de los clientes y brindar un servicio de calidad.

11.- ¢ Se brinda capacitacion o conferencia
a los colaboradores de la organizacion?

M si
Hno

Aveces

Anélisis e Interpretacion

Manifestaron en magnitudes similares, pero en opiniones diversas en la que un 50%
dijeron que a veces se brinda capacitaciones, pero un 25% dijo que no brindan, y el otro
25% dijo que si se dan capacitaciones para el mejoramiento continuo.



12.- ;Considera que los principios y
valores sustentan la ética profesional?

W si

Hno

Anélisis e Interpretacion

De manera igualitaria el 100% indicaron que ellos principios son el acervo de valores y
gue ayudan mucho en el desenvolvimiento organizacional.

13.- ¢Usted practica la ética profesional
en el desarrollo de sus actividades
personales, laborales, profesionales?

no

Anélisis e Interpretacion

Los colaboradores manifestaron que ellos practican la ética en todo momento dentro y
fuera de la organizacion regulando la labor que se realiza en el ejercicio de su profesion.

14.- ; Cree usted que en la labor
secretarial es significativa la aplicacion de
los valores humanos para mejorar el
comportamiento organizacional?

no

Anélisis e Interpretacion

EL 100% de los colaboradores sefialaron que en la labor secretarial la aplicaciéon de
valores ayuda en el comportamiento organizacional ante situaciones no muy agradables.



ANEXO N° 5

ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A CLIENTES

1.- ¢Considera usted que al momento de
la atencidn las secretarias practican la
ética?

M si
Hno

A veces

Analisis e Interpretacion

Un 50% manifestaron que a veces practican la ética y un 33% que, si la demuestran,
pero un 17% manifestaron que no es aplicada.

2.-¢Cree usted que en esta organizacion
se dan tipos de comportamientos
inadecuados?

B Opinion A Dilcion
con el trabajo

B Opinion B
Favoritismo
Injustificado

Analisis e Interpretacion

Un 33% opinaron que se da la dilacion con el trabajo un 33% manifestaron que se da
favoritismo injustificado y el otro 33% indicaron que son escasas las guias de conductas
observables en la que estos factores son de gran relevancia en toda organizacion.

3.- ¢Considera usted que la practica de
la ética es un ingrediente para el éxito
de la empresa?

M sj

Hno

Analisis e Interpretacion

Un 67% indicaron que la practica de la ética es un factor para el éxito de toda organizacion
de lo contrario un 33% sefialaron que no.



4.- ¢ Cree usted que en esta empresa
cumplen con el codigo de Etica
Institucional?

K]
Hno

A veces

Andlisis e Interpretacion

En magnitudes similares como un 16% sefialaron que si se da el cumplimiento un 67%
mencionaron que a veces se da el cumplimiento, pero un 17% indicaron no hacerlo.

5.- ¢Cree usted que la ética profesional es
importante en el momento de interactuar
en todo aspecto de la vida?

0; 0%
M si

Hno

6; 100%

Anélisis e Interpretacion

Un 100% coincidio que la ética es de gran relevancia como aspecto general de nuestra
vida en la cual esta nace cuando se brinda un servicio a los demas.

6.- ¢Considera usted que las secretarias de
esta empresa estan capacitadas para
ofrecer una buena atencion al cliente?

M si

Hno

Analisis e Interpretacion

El 83% manifestaron que las secretarias necesitan estar en constante capacitacion para
ofrecer un servicio de calidad, pero un 17% indicaron lo contrario que les hace falta
capacitacion en materia de ética profesional como politica Institucional a las

dependencias.



7.- ¢ Considera usted si existe un adecuado
trabajo en equipo dentro de la
organizacién?

0; 0%

M Siempre

3; 50% 3; 50%

M Casi siempre

® Nunca

Anélisis e Interpretacion
Un 50% manifestaron que existe un adecuado trabajo en equipo dentro de la organizacion
para el cumplimiento de metas.

8.- ¢ Considera usted que las secretarias y
todo el personal cumplen con los
principales valores corporativos que

promueve la Cooperativa?

0, 0,
50% 50% al

Hno

Anélisis e Interpretacion

Un 50% sefialaron que son cumplidos los valores institucionales pero otra parte 50%
indicaron no hacerlo.

9.-¢Considera usted que las secretarias
dan pronta gestion a sus tramites?

W si

Hno

Anélisis e Interpretacion
Un 100% manifest6 que no dan pronta gestion a los trdmites realizados alli y se apoyan
en habituales excusas como se fue el sistema alejandose de ser eficaz donde la eficacia
es una capacidad y competencia de una secretaria.



10.- ¢ Considera usted que es importante la
capacitacion a los empleados de parte de la
organizacién?

M si

Hno

Anélisis e Interpretacion

El 100% indico la importancia que tiene la capacitacion de parte de la organizacion para
poner en practica sus saberes y estar al dia en lo que respecta la atencién al cliente.

11 ¢ Cree que los principios y valores
sustentan la ética profesional?

0; 0%

no

6; 100%

Anélisis e Interpretacion
Un 100% coincidié que los valores sustentan la ética en las organizaciones para llevar un
clima laboral agradable.

12.- ¢ Cree usted que en la labor
secretarial es significativa la aplicacion de
los valores humanos para mejorar el
comportamiento organizacional?

6; 100% si
Hno

Anélisis e Interpretacion
Un 100% indic6 que la aplicacion de valores es necesaria para mejorar la conducta y el
servicio en toda la organizacion.



ANEXO N° 6

EVIDENCIAS DEL TRABAJO REALIZADO

Realizando la peticion del respectivo permiso para la realizacion del Caso de
Estudio.

TUTORIAS

Revision del Caso de Estudio junto a la Docente tutora Lcda. Gina Lorena

Camacho Tovar.
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