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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo Describir la ética profesional de las secretarias en las
competencias administrativas de la Universidad Particular San Gregorio de Portoviejo, se
desarroll6 usando una investigacion cuali — cuantitativo, con una metodologia, descriptiva, analitica
y reflexiva, usando como métodos: bibliografico, estadistico, descriptivo, deductivo, La poblacién
total de la investigacion fue de 4500 estudiantes y 65 secretarias de la Universidad San Gregorio
de Portoviejo, tomando como muestra a 115 estudiantes de 12 de las carreras que oferta la misma,
y a un total de 48 secretarias. Los resultados indican que las secretarias tienen un perfil profesional
ético, técnico y practico en todas las responsabilidades y acciones encomendadas y realizada, en
el campo de la educacién se solicita de una organizacion, formaciéon y practica de valores
especificos, puesto que los documentos legales de los estudiantes lo requieren. Sus clientes
internos y externos tienen condiciones y emociones diferentes en cuanto al servicio que le prestan,
todo va en relacion del tiempo de la oferta y la demanda.

Palabras claves: Secretarias, ética profesional, competencias administrativas, estudiantes
universitarios



ABSTRAC

The objective of the research work was to describe the professional ethics of the secretaries in the
administrative competences of the Private University San Gregorio de Portoviejo. It was developed
using a quantitative, qualitative, descriptive, analytical and reflective methodology, using the
following methods: Bibliographic, statistical, descriptive, deductive, the total population of the
research was 4500 students and 65 secretaries of the University San Gregorio de Portoviejo, taking
as sample 115 students of 12 of the races that offer the same and a total of 48 secretaries. The
results indicate that the secretaries have an ethical, technical and practical professional profile in all
the responsibilities and actions entrusted and carried out, in the field of education, an organization,
training and practice of specific values is requested, since the legal documents of the students
require it. Your internal and external customers have different conditions and emotions in terms of
the service they provide, everything is related to the time of supply and demand.

Keywords: Secretaries, professional ethics, administrative competences, university students

INTRODUCCION

El ejercicio profesional ha sido un estudio minucioso desde hace muchos afios en la humanidad, es
parte de la historia misma, donde se daba la importancia a la atencién de oferta y demanda de
bienes y servicios que son propios de todos quienes lo buscaban, actividades que demandan de
actitudes y aptitudes bajo un esquema de valores, vigentes en estos momentos, la ética es una de
las condiciones transversales mas importantes condesciendes en esquema de acciones que
pretenden no ser moral pero si justo y equitativo con las acciones que se realizan. (Taquechel &
Garcia, 2008).

La ética es parte de los valores que son normas, modelos ideales, ensefianzas y cualidades de
realizacion de un ser, una cosa 0 un hecho despertando asi mayor o menor aprecio, admiracién o
estima y adquiriendo un grado de importancia, significacién o eficacia de algo (Singer, 2009). Estan
relacionados con las convicciones humanas de lo que es bueno, de lo que es mejor y de lo que es
optimo, ya que ellos tienen la facultad de proporcionarnos alegria, satisfaccion y felicidad, aspectos
fundamentales en la bisqueda de la realizacion humana y la superacion. (Ruiz, 2010)

En este caso de estudio las secretarias muestran caracteristicas de los actuales escenarios en una
gran dindmica de cambio donde deben enfrentar los retos que se presenten, generando los
permutas que el entorno les demanda, afrontando exitosamente las amenazas, aprovechando las
oportunidades, garantizando la satisfaccion del cliente ante el servicio realizado. (Rodriguez,
2009). Su figura es simbolo universal de la presencia femenina y masculina en cualquier &mbito
laboral, su rol ha evolucionado; atras quedaron las notas mecanografiadas y la atencion de
llamadas, Unicamente, hoy tienen que hacer muchas tareas a la vez. Becerra (2015) Indic6 que el
nuevo rol de la secretaria y secretario va mucho mas alla de llevar una agenda, “También deciden
y sirven de nexo; hoy son solucionadoras de problemas, y un nexo entre el jefe y el cliente, interno
o externo”. (pag. 15)

Actualmente, la secretaria y el secretario ejecutivo, son importantes dentro de las instituciones:
publicas y privadas; su accionar esta vinculado estrechamente con dar soporte a varios gerentes o
administradores, en muchos casos, a toda un area; indiscutiblemente, su rol se fue modificando en
torno a tres ejes: toma de decisiones, capacitacion y diversificacion de tareas; antes, una secretaria
respondia solo a su jefe y se limitaba a ejecutar tareas, hoy en dia, ambos trabajan a la par.
(Ludefia, 2009)

Su insercidon en los mercados laborales, instituciones, organizaciones y empresas se han
sofisticado, la demanda interna de talento humano es alta; mas no la capacidad de la oferta; esto
se acentla en Ecuador, donde ya de por si la educacion es éptima, sin embargo, hoy en dia se
demanda de profesionales competentes. “Hay desempleo porque la oferta esta compuesta por una
masa laboral cuyas actividades o estudio desarrollado no concuerdan con esta demanda. Existe
una gran masa trabajadora que no encuentra empleo, porque sus capacidades no satisfacen los
requerimientos en el perfil profesional que hoy dia tienen las instituciones”. (Martinez, 2010)



Entre sus competencias profesionales la ética como eje transversal es importante dentro de su
accionar laboral puesto que como lo sefiala Hidalgo (2013), la competitividad, buen servicio y por
supuesto contando, con recursos 6ptimos se canalizan el alcanzar los objetivos planificados.
Estudios relacionados con el proyecto “Tuning” (Tuning Education Structures in Europe), analizan
los tipos de competencias genéricas y especificas; las primeras se refieren a las competencias
transversales, transferibles a muchas funciones y tareas; las especificas estan relacionadas
directamente con la ocupacion profesional que realice el graduado. Las competencias
transversales genéricas, se consideran en tres apartados (J van-der Hofstadt & Gomez, 2013;
Rovira, 2001) (J van-der Hofstadt & Gomez, 2013) (Rovira, 2001):

a) Instrumentales:
1. Capacidad de analisis y sintesis.
2. Capacidad de organizacion y hacer uso de la palabra oportunamente con
intervenciones positivas y constructivas.

b) Relacionales:
1. Trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar.
2. Trabajo en un contexto internacional.
3. Habilidades en las relaciones interpersonales: escuchar y respetar las opiniones
de los otros; actitud empética de saberse poner en el lugar del otro; entenderse
bien con personas de procedencia cultural diversa, trabajar bien con personas de
etnia, religion, cultura o formacion educativa diferente; reconocer sus problemas
respetar sus derechos.
4. Reconocimiento a la diversidad y la multiculturalidad.
5. Razonamiento critico.
6. Compromiso ético.

c) Sistémicas
1. Aprendizaje auténomo.
2. Adaptacion a nuevas situaciones: no temer los cambios; flexibilidad para
adaptarse a nuevas circunstancias, situaciones u organizaciones; modificar la
propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surjan dificultades,
nuevas informaciones o cambios en el entorno.
3. Creatividad: tener imaginacion, saber combinar ideas o informaciones de
manera original; crear enfoques innovadores para tratar de encontrar respuestas a
cuestiones o situaciones completas.
4. Liderazgo: evitar digresiones en las intervenciones o enfrentamientos; hacer que
se respeten los turnos de opinidn, de réplica y de contrarréplica; asumir a papeles
en que se actla influyendo en los demas: actuar como a lider, guia, su revisor,
director, entre otras.
5. Conocimientos de otras culturas y costumbres.
6. Iniciativa y espiritu emprendedor.
7. Motivacion por la calidad.
8. Sensibilidad hacia temas medioambientales.

Todas estas condiciones marcan la compleja y delicada labor de las secretarias en todos los
ambitos, en el académico es relevante por su constante manejo de documentacién inherente al
desarrollo formativo de los estudiantes, de las cuales depende en muchos casos los fines y
consecuciones de los mismos, por ello debe manejar rigurosamente los procesos asi como la ética
laboral — profesional para garantizar que los resultados al servicio que presta son acordes a las
demandas. Su relacion tanto con usuarios internos y externos le obliga a una preparacion técnica —
humana que recubra las atenciones requeridas, (Londofio, 2015).

El resultado de la investigacion implica en el trabajo empirico el conocimiento sobre los valores y la
ética que tienen las secretarias de la Universidad San Gregorio y también de los aspectos técnicos,
organizacionales de sus funciones, roles y actividades con los clientes internos en este caso
estudiantes, docentes y administrativos.

DESARROLLO



La secretaria ejecutiva

Para entender lo que significa el termino de Secretaria es necesario recorrer sus origenes, la
palabra 'Secretarious’, en la antigiiedad se conocia como escritor confidencial. Esto ha cambiado
con la evolucion de las sociedades y en mundo moderno no necesita sélo de escritores o
confidentes sino de responsabilidad, técnica, organizacion, gestién, articulacion, todo lo que una
secretaria debe cumplir. (Armijos & Zambrano, 2009, pag. 1). Aules, (2011) teoriza los resultados
de su investigacion de mercado, que en el ambito empresarial las demandas de secretarias va en
aumento, puesto que es de vital importancia en todos los sectores de desarrollo; pero asi como
existen grandes ofertas de trabajo para ellos, también se espera de ellas un alto nivel competitivo,
lo cual se logra con su formacion profesional; aparte de los estudios que hayan cursado, deben
tener una solida preparacion, extensa cultura general, uso correcto del lenguaje escrito y oral con
una expresion fluida y clara; ademéas, de una muy buena educacion que facilitard su
desenvolvimiento en cualquier nivel en el &mbito laboral. Por ello su alineacion, es imprescindible e
importante para su desarrollo en el area laboral, ya que cada vez se requieren de profesionales
altamente preparados para la resolucién de trabajos en la oficina.

Carrién, (2013) Indico que el nuevo rol de la secretaria y secretario va mucho mas alla de llevar
una agenda, “También deciden y sirven de nexo; hoy son solucionadoras de problemas, y un nexo
entre el jefe y el cliente, interno o externo”. Es un administrador del trabajo, la fuerza laboral y el
tiempo de dedicacion al mismo, sus roles van en torno a ejes especificos de decision, capacitacion
y diversificacion, todo lo que demanda los mercados laborales, institucionales, organizaciones y de
empresas que buscan aumentar su rentabilidad, desarrollo de capacidades, andlisis de la oferta.
“La realidad es que las secretarias y secretarios forman un colectivo profesional peculiar, en tanto
que no forman parte de un departamento en concreto, sino que se encuestan repartidas por la
institucion en las diferentes areas”. (Londofio, 2015)

Esto hace referencia a que en la actualidad los profesionales en secretariado ejecutivo, es un pilar
clave dentro de las instituciones; son el sustento de gerentes o administradores, en muchos casos,
a toda un &rea; esto ha hecho que se pueda representar su proceso evolutivo y lo ha resumido en
torno a tres ejes: toma de decisiones, capacitacion y diversificacion de tareas; ya no solo se
limitaba a contestar teléfonos y responder tareas de un jefe, sino que ahora son ejecutivos,
inclusivos en el mercado laboral, donde las demandas estan en relacién a la articulacion, direccion,
planificacién, estructura y organizacion de trabajo en todos los niveles administrativos, delegativos,
gerenciales, entre otros, por ello en Ecuador la actividad se ha tecnificado y se ha establecido una
carrera profesional que le permite a los insertados en esta linea una formacion integral que
responde a las exigencias del contexto donde se desenvuelve. (Ludefia. 2009). “La secretaria
ejecutiva debe contar con una serie de cualidades; algunas se desarrollan a lo largo del tiempo,
como construir lazos de confianza y honestidad con los jefes, compafieros y clientes, y otras son
fundamentales en esta profesion, como la discrecion, lealtad con la institucion y personal, es decir,
ser consecuente, disciplinada, proactiva, y emprendedora”. (Lépez, 2015, pag. 38). Otros autores
como Lara (2015), indican que también deben ser:

“Discretas, competentes, proactivas y duefias del control de las agendas personales mas
importantes del mundo de los negocios; las secretarias ejecutivas, también llamadas asistentes de
gerencia, no solo se han convertido en el brazo derecho de una institucion, empresa u
organizacioén, sino que han pasado a ocupar un rol clave en la gestiébn y administracion de las
compafiias, aportando soluciones a los conflictos, creatividad y dinamismo a los proyectos, y
organizacion a las tareas cotidianas”. (pag. 16)

Competencias de las Secretarias

Diversos estudios relacionados con el proyecto “Tuning” (Tuning Education Structures in Europe),
analizan los tipos de competencias genéricas y especificas; las primeras se refieren a las
competencias transversales, transferibles a muchas funciones y tareas; las especificas estan
relacionadas directamente con la ocupacion profesional que realice el graduado. Las competencias
transversales genéricas, se consideran en tres: (Hidalgo, 2013)



Organizar, gestionar, elaborar y transmitir la informacion, gestion en lengua propia y/o extranjera,
proporciona apoyo administrativo y realiza numerosas funciones, incluyendo la programacion,
escribir correspondencia, correo electrénico, manejo de visitantes, contestar llamadas, y responder
a las preguntas y peticiones. (Londofio, 2008, pag. 28) con esto se ratifica que el perfil de demanda
laboral es amplio, lo que conlleva a que estos profesionales tengan conocimientos administrativos,
técnicas, sociales, con responsabilidades y tareas especificas direccionadas al buen manejo de los
recursos, destacandose entre sus competencias: (Gordillo, 2009)

Capacidad de observacion, concentracién y amplitud de memoria
Tacto y prudencia para manejar situaciones diversas

Espiritu de superacion

Flexibilidad

Sentido de humor

Resistencia fisica y nerviosa.

De igual manera para el desarrollo de estas habilidades y desempefiar funciones de manera
correcta, el perfil debe incluir una serie de conocimientos técnicos necesarios, entre las técnicas
generales y béasicas estan (Ludefia, 2009)

Técnicas de archivo

Técnicas de oficina

Uso apropiado del teléfono

Manejo y organizacion de agendas

Redaccion de correspondencia general, comercial y administrativas

Elaboracion de informes y presentaciones

Manejo adecuado de documentos.

e Conocimiento y dominio del idioma espafiol y de al menos otro idioma, el inglés es el
segundo idioma mas demandado.

e Conocimientos de protocolo, tanto social como empresarial.

Con ello también es necesario desarrollar aptitudes como: (Mora, 2008)

v/ Capacidad que tiene uno mismo de recocer sus propios sentimientos y los de los demas,
actuando en consecuencia de manera que se manejan, adecuadamente las relaciones que
se mantienen con quienes le rodean.

En este sentido la Inteligencia emocional, segiin Coleman (Rodriguez, 2009), es un aspecto basico
a desarrollar que son 25 competencias: 12 competencias personales, 13 competencias sociales.

Competencias Personales:

v" Conciencia emocional
v" Valoracién adecuada de uno mismo
v' Confianza en uno mismo
v’ Autocontrol
v’ Confiabilidad
v Integridad
v’ Adaptabilidad
v Innovacion
v'Motivacion de logro
v'Compromiso
v'Iniciativa y capacidad de trabajo
v Optimismo

Competencias sociales



Empatia

Influencias

Comunicaciéon

Liderazgo

Canalizaciéon de cambio
Resolucién de conflictos
Establecimientos de vinculos
Colaboracion y cooperacion
Habilidades de equipo.
Discrecién

Puntualidad
Responsabilidad

Rigor y orden

Paciencia

Buen criterio

Buena voluntad

Dedicacion y disponibilidad
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Los deberes varian segun el empleador, pero las tareas pueden incluir la seleccion y priorizacién
de correo y las llamadas telefénicas, la investigacién y la escritura memos; mantener calendarios y
agendas de reuniones ejecutivas, preparar los materiales utilizados en presentaciones ejecutivas y
hacer los arreglos de viaje; organizar y mantener los archivos y bibliotecas de oficinas de libros,
periédicos y medios digitales. Las secretarias ejecutivas estan cada vez mas llamados a hacer
trabajos que antes lo realizaban solo ejecutivos, como la investigacion y la preparacion de
informes, entre otras (Ruiz Mateos, 2010, pag. 13)

La secretaria y las instituciones educativas

Este término es importante en esta investigacion puesto que como lo sostiene Rubio (2012), las
instituciones educativas son importantes y demandan de las secretarias ciertas cualidades que
deben aplicarse en casa una de las funciones que realcen, por ello permite describir las siguientes
como fundamentales:

v" Participa coordinadamente junto con el resto del equipo directivo

v' Ejerce funciones de jefatura de administracién y servicios adscritos al centro, incluso
medicas disciplinarias establecidas en las normativas institucionales

v' Actla en el control y gestién del centro: levantar actas de las sesiones, dar fe de

acuerdos adoptados, entre otros

Custodia actas, libros, archivos del centro docente.

Realiza inventarios generales del centro y tenerlo actualizado.

Disefia y formula los programas relativos a la educacion, cultura, ciencia, tecnologia,

deportes, recreacion y bienestar social.

Formula y promueve acuerdos de concertacion con los sectores sociales y privado.

Planea, desarrolla, imparte, vigila y evalla los servicios educativos a cargo del jefe de

Estado.

v Somete al acuerdo del Gobernador del Estado las propuestas de autorizacién a
particulares, para la imparticion de educacion en los tipos, niveles y modalidades a
cargo del Gobierno; otorgar becas y tramitar subsidios para fines educativos.

v'  Expide constancias y certificados de estudio; otorgar diplomas, titulos y grados
académicos, asi como revalidar y establecer equivalencias de estudios

v' Establece, administra y fomenta instituciones de caracter artistico, cultural y educativo,
e impulsar las que desarrollen programas que promuevan y difundan la cultura étnica y
los valores de la cultura al alcance popular.
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Ahora en cuanto a la atencién a los estudiantes deben las secretarias desarrollar habilidades y
destrezas como:

v' Confianza, amabilidad, cordialidad buscando los medios necesarios para satisfacer las
necesidades del estudiante

v' Empatia habilidad fundamental ya que significa proporcionar servicios personales de
alto nivel; en una Institucion Educativa se debe tener capacidad de servicio, para que
haya una mejor imagen y prestigio.

v' La identificacion intelectual con los sentimientos, pensamientos o actitudes de otro, es
uno de los componentes de la inteligencia emocional, es la capacidad de ponerse
realmente en la posicion del estudiante y entender su frustracion.

v Buen manejo de las relaciones interpersonales o humanas lo que mas valoran los
clientes, la forma de hablar con buenos modales, aplicando términos suaves y trato
muy cordial, con una sonrisa y tono de voz adecuado, capaz que llegue al cliente la
satisfaccion y la confianza para poder solicitar lo que desea.

v/ Comunicacion asertiva, cualidad muy importante para ofrecer atencion al estudiante,
aplicando las normas para una buena interaccion.

v Equilibrio personal, tino y acierto, dinamismo y decision, eficiencia y eficacia.

v' Cordialidad y amabilidad, puntualidad en las tareas, tenacidad y esmero para con las
necesidades de los estudiantes.

v' Espiritu de servicio, portavoz fiel, activa, recoge, resume Yy sintetiza las sugerencias y
novedades, coordina las actividades de los departamentos para dar una estructura
uniforme en bien general del estudiantado.

La ética profesional de las secretarias

El termino ética es utilizado en todas las ciencias, ramas y profesiones de las que se sirve y sirven
al ser humano, es el motor que pone freno y direccion al momento de actuar por parte de los
profesionales, (Rodriguez, 2009), es un eje transversal en el ejercicio laboral, un componente que
establece el equilibrio entre el ser — hacer — saber, esta relacionado con su caréacter, costumbre y
moral, incluso se establece como un “modo o forma de vida” (Rubio, 2012), no es algo que se
aprende en la escuela, sino que se va adquiriendo en la casa, como formacion personal.

Martinez (2005; 2009, 2011) define el concepto de profesion de esta manera: "La profesidén aqui se
entiende como empleo, oficio y ocupacién, mediante la cual producimos bienes y servicios
socialmente valiosos, cuyo logro califica al buen o mal profesional, y que normalmente son
retribuidos”. No es ciencia, pero esta relacionada con todas ellas, por eso deriva de su contenido
tedrico — técnico — practico, propias de las costumbres y tradiciones de la vida, se perfecciona con
los afios y el nivel educativo de la misma, ademas que los niveles de control y regulaciéon que rigen
en la sociedad.

Esta formacién integral, conlleva a la sociedad, a estar representada por la ética publica, es decir
por la relacion y disciplina fundamentales para la armonia de la sociedad, (Rubio, 2012), en
muchos casos es considerada como el precio de la supervivencia de una sociedad y de la
institucionalidad, que les permite protegerse de los actos irresponsables de uno o mas individuos.
Mientras mas responsabilidades aceptan las personas, mayor serd su recompensa en la sociedad
y la comunidad. (Lopez, 2011), en este caso como lo sostiene Rubio (2012), se reconoce tres
niveles de responsabilidad:

a. Responsabilidad Legal
b. Responsabilidad Etica

c. Responsabilidad Social



Para fines de esta investigacion se referira a la responsabilidad social que no es otra cosa mas que
“la imposicion de una organizacién social o profesional sobre sus miembros, basado en estatutos,
reglamentos y cédigos, que deben originarse en principios y valores que rigen la conducta humana.
Las responsabilidades legales, por si solas no son suficientes y una organizacién social o
profesional, debe necesariamente asumir responsabilidades, por el interés publico; son
expresiones de reconocimiento de su responsabilidad social y profesional.” (Ruiz, 2010). Por ello
se establece en todas las profesiones un codigo oficial y especifico de la ética publica o profesional
que equilibra el trabajo realizado por las personas y regula su accionar dentro de una sociedad
determinada. (Reguera, 2011), entre los principios basicos estan:

v" Principio de identidad

Principio de solidaridad

Principio de autorrealizacion

Principio de finalidad

Principio de direccion

Principio de productividad

Principio de control

Principio de oportunidad

Principio de equidad o imparcialidad

Principio de eficiencia

Principio de abstenerse de elegir dafiar a un ser humano
Principio de la responsabilidad del papel que hay que desempenfar

Principio de aceptacion de efectos colaterales y
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Principio de cooperacién en la inmoralidad

Esto indica que la ética profesional regula las actividades en el marco de una profesién, son
elementos comunes que deben llevarse a cabo de la mejor manera posible, sin generar dafios a
terceros ni buscar exclusivamente el propio beneficio de quien las ejerce. (Torres, 2009) Algunos
de los elementos comunes a la ética profesional son por ejemplo el principio de solidaridad, el de
eficiencia, equidad, integridad, confidencialidad, considerar las disposiciones normativas,
competencia y actualizacion profesional, respeto entre colegas, el de responsabilidad de los
hechos y sus consecuencias, entre otros.

Todos estos principios y otros, estan establecidos con el fin de asegurar que un profesional -
abogado, médico, docente, empresario, ejecutiva, secretaria, cualquiera que sea, desempefie su
actividad coherente y responsablemente.es la manera como se aplica una forma de trabajo que
conlleva a una eficiente, justa y eficaz actuacion, no es coactiva ni censuradora, pero si promueve
el trato justo y la equidad en todas las acciones que se realicen (Valdunciel, 2014), por ello en el
plano profesional en este caso de las Secretarias la ética propone y aplica una serie de acciones
en torno a su trabajo que le permiten delinear estrategias y caminos a seguir para una correcta
aplicacién en sus roles y funciones, esto se los conoce como el Cédigo Deontoldgico, el cual esta
formado por un conjunto de normas, reglas y acciones profesionales que delimitan y proporcionan
elementos necesarios para la blisqueda de un mejor ejercicio profesional y personal.

La ética profesional, en algunos casos, tiene que ver con acciones especificas de cada profesion,
es decir, todos tienen como valores de ética profesional la confidencialidad de la informacién
recibida, la eficiencia, pues en varias de las situaciones se trata de contextos que implican riesgos
de vida, entre otros.

CODIGO DEONTOLOGICO DE LAS SECRETARIAS (Aprobado por la Federacién Nacional de
Asociaciones de Secretarias, 2013)



1. PRINCIPIOS DE CARACTER GENERAL:

Dignidad. - La secretaria debe abstenerse de todo comportamiento que suponga
|nfraCC|on o descrédito y desenvolverse en el ejercicio de su profesion con honor y dignidad.

Integridad. - Debe actuar con honradez, lealtad y buena fe.

Secreto profesional. - Debe observar estrictamente el principio de confidencialidad
en los hechos y noticias que conozca por razones del ejercicio de su profesion.

2. PRINCIPIOS DE CARACTER GENERAL DEL SECRETO PROFESIONAL:

Ademas de un deber, observar el secreto profesional es un derecho que ampara el ejercicio de la
profesion de  secretaria, sin olvidar que existen leyes que lo protegen.
El derecho y la obligacion del secreto profesional comprenden:

Las confidencias e informacion personal de su superior, a que pudiera tener acceso
en el ambito de su ejercicio profesional.

Los hechos de conocimiento restringido que afecten a sus superiores, compaferos o
mlembros cualesquiera del colectivo en el que la secretaria desempefie su labor. Por ejemplo:
dossiers personales, profesionales o médicos.

La informacion cuyo contenido tenga un valor especifico para un lector no autorizado;
0 cualquier otra informacién que figure clasificada como confidencial, restringida o con una
distribucion de personas especificas.

La secretaria evitara duplicar informacion confidencial y mantenerla fuera de los
archlvos oficiales sin conocimientos de su superior.

El secreto profesional no debe entrar en conflicto con la lealtad a la entidad para la
que trabaja la secretaria, que debe responder a la confianza que su superior deposita en ella al
confiarle y compartir informacion confidencial. Por ello, debe comunicar a su superior informacion
que a él mismo o a la entidad para la que trabaja pudiera ocasionar perjuicio o beneficio. Los
limites de esta divulgacién van marcados por el sentido de lealtad y la integridad que conforman el
perfil personal de la secretaria.

Relaciones con sus compafieros:

La secretaria debe abstenerse de cualquier competencia desleal en relacién con sus compafieros.

La discrecion es un elemento especifico en las relaciones externas de la secretaria y el
fundamento primario de su capacidad para salvaguardar el secreto profesional. La secretaria debe
ser consciente que la discrecion es algo de una importancia fundamental. Lo que para otros
miembros del colectivo puedan resultar faltas leves de respeto o convivencia (comentarios de
menosprecio a compafieros, comentarios hirientes, jocosos, o tonos de burla; o dudar
publicamente de la calidad técnica de un superior), para la secretaria es algo vinculado a su
comportamiento profesional.

Es obligacion de toda secretaria prestar su colaboracion a todos sus colegas, cuando sea
necesaria su intervencién para que nos e produzcan atrasos en el trabajo y no perjudique el normal
funcionamiento de la entidad donde presta sus servicios.

Relaciones con la empresa:

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

La secretaria no aceptara remuneracion profesional que no sea por su salario, incentivos
y bonos que su empresa destine a tal efecto. Le esta prohibido aceptar gratificaciones econémicas
u otras compensaciones que estén directamente relacionadas con la transmisién de informacion.



La secretaria tiene el deber de contribuir a la celeridad del trabajo, no debiendo aceptar
sugerencias ni coacciones para eludir su cumplimiento.

En relaciéon con su profesién-

La secretaria debe cultivar sus aptitudes y actualizar sus conocimientos, a fin que su trabajo se
ejecute al mas alto nivel de rendimiento. Demostrara permanentemente afan de superacion y
proactividad, tanto en lo personal como en su contribucion a la empresa.

La secretaria debe abstenerse de realizar cualquier practica que pueda perjudicar la reputaciéon de
su profesion.

Ninguna secretaria debe valerse de su influencia sobre sus superiores, ni apelar a
vinculaciones de amistad o recomendaciones para obtener.

- Ascensos no merecidos y, como consecuencia mayor remuneracion de la que le
corresponde en el trabajo que desempefia, impidiendo el ascenso de otras personas que, por su
experiencia, y conocimientos y afios de servicio lo tienen mas merecido.

- Conseguir que personas que no estan preparadas para el ejercicio del secretariado
ejecuten las tareas propias de esta profesion.

- Conseguir que personas que no estan preparadas para el ejercicio del secretariado
ejecuten las tareas propias de esta profesion.

- Ha de ser consciente de que representa un colectivo al que tiene la obligaciéon de defender
y enaltecer.

- Ha de conseguir que se respete el Cédigo Deontolégico de su profesion. En este sentido, es
apropiado que sea instrumento de difusion del mismo, tanto para afirmar los valores contenidos en
el codigo como para ampararse en él.

Universidad Particular San Gregorio

La Universidad San Gregorio de Portoviejo, ubicada en la ciudad de Portoviejo, capital de la
provincia de Manabi fue creada, mediante Decreto Legislativo # 2000-33, del 14 de diciembre de
2000, sobre la estructura de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, extension
Portoviejo, que empez6 a funcionar desde el 20 de mayo de 1968. (Universidad San Gregorio de
Portoviejo. 2018)

La Universidad San Gregorio de Portoviejo basa su existencia en la accion planificada y conjunta
con estudiantes, catedraticos, empleados, trabajadores, autoridades y fundamentalmente con el
apoyo decidido de la comunidad manabita que ve en ella el proposito de brindar profesionales
altamente capacitados y con criterio humanista acorde a las exigentes y avanzadas normas
académicas de la educacién superior actual.

Carreras profesionales

Arquitectura

Disefio grafico

Derecho

Ciencias de la comunicacion
Educacién inicial

Odontologia

SN NN N SR

Gestion empresarial



Finanzas y relaciones comerciales
Auditoria y contabilidad
Marketing

Ciencias de la computacion

NN

Produccion y realizacion de television y radio

Actualmente tiene una poblacién de 4500 estudiantes, 385 docentes de diversas especialidades,
145 personas laborando en la parte administrativa y de servicio de las cuales 65 son secretarias de
las diversas escuelas y departamentos de la institucién, por lo que la labor secretarial es importante
y necesaria dentro de la misma, de ahi la necesidad de identificacion de sus roles y funciones, asi
como de la satisfaccion de la demanda.

METODOLOGIA

Por el caracter de social, se realiz6 un levantamiento de informacion de tipo cuali — cuantitativo,
con una metodologia, descriptiva, analitica y reflexiva, usando como métodos: bibliografico,
estadistico, descriptivo, deductivo, se usé para fines de la investigacion tres instrumentos:

una guia de encuesta a estudiantes para medir el grado de satisfaccion de la atencién a las
secretarias.

Una entrevista estructurada a las estudiantes para describir las funciones que desempefian dentro
de sus puestos de trabajo.

Una guia de observacién participante que permitié visualizar las actividades y el desempefio
laboral de las secretarias, esto se realiz6 durante dos meses: al iniciar el proceso académico, y en
medio de los parciales.

La poblacién total de la investigacion fue de 4500 estudiantes y 65 secretarias de la Universidad
San Gregorio de Portoviejo, tomando como muestra a 115 estudiantes de 12 de las carreras que
oferta la misma y a un total de 48 secretarias.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En la guia de encuesta a los estudiantes se uso la valoracion de la escala de LIKERT, el cual
permite medir el grado de satisfaccién ante un servicio por parte de los usuarios, se tomé como
items: Muy Satisfactorio, satisfactorio, neutral, poco satisfactorio, nada satisfactorio, los resultados
fueron:; en cuanto a la atencion con estudiantes: el 45% muy satisfactorio, el 35% satisfactorio, el
12% neutral, el 8% poco satisfactorio esto sobre sale en las relaciones interpersonales. Para los
estudiantes una de las situaciones que incémoda es la manera como se les trata cuando van a
solicitar un tramite, puesto que consideran que son lentos y demorados los procesos, en muchas
ocasiones las otras instancias administrativas no les esperan y pierden tiempo cuando se trata de
esos requerimientos. (Cuadro No. 1).

Cuadro No. 1

Valoracion de estudiantes en cuando a la atencion de las secretarias.

Indicadores Muy satisfactorio | Neutral | Poco Nada
satisfactorio satisfactorio | Satisfactorio.

Confianza, 45% 35% 12% 8%

amabilidad,

cordialidad

Empatia 45% 35% 12% 8%

La identificacion | 45% 35% 12% 8%

intelectual con los




sentimientos,
pensamientos o]
actitudes de otro

Buen manejo de las | 45% 35% 12% 8%
relaciones
interpersonales o]
humanas

Comunicacion 45% 35% 12% 8%
asertiva

Equilibrio  personal, | 45% 35% 12% 8%
tino y acierto,
dinamismo y decision,
eficiencia y eficacia.

Cordialidad y | 45% 35% 12% 8%
amabilidad,

puntualidad en las
tareas, tenacidad vy
esmero para con las
necesidades de los
estudiantes.

Espiritu de servicio, | 45% 35% 12% 8%
portavoz fiel, activa,
recoge, resume Yy

sintetiza las
sugerencias y
novedades.

Fuente: Estudiantes de la Universidad San Gregorio.
Responsable: Los autores.

Estos valores muestran que la parte de habilidades emocionales esta relacionadas estrechamente
con la poca satisfaccion que tienen los estudiantes al momento de realizar las demandas, sobre
todo indican que cuando son tramites internos demoran mucho, aunque las politicas internas
visualizan los procesos, no se cumplen, ocasionando malestar entre los usuarios, retraso de los
procesos y a veces dificultades para con el periodo de clases. No obstante, este malestar en
muchos casos es debido al impetu y la desesperacion que le origina el desconocer los procesos y
hacen que promueven un ambiente de desesperanza y aceleracion, que con la buena
predisposicion y atencién de las secretarias logran controlarlos y luego van bajando la intensidad
de los mismos.

Se han establecido ya protocolos de procesos en la Universidad San Gregorio, no solo en relacion
al ejercicio laboral como tal, donde la responsabilidad, ética, confiabilidad y fiabilidad prevalecen
sino que también a través de programas informético que permiten la conectividad y agilidad en los
tramites, no obstante adn falta la capacitacion y formacién al personal para que se cumplan y se
puedan tener los resultados esperados por los usuarios, que sin duda son quienes estan dentro de
las demandas y ofertas de servicios inherentes al tema educativo, también por ser una universidad
particular tiene que tener estrictos controles de calidad para garantizar el bienestar y la
complacencia que es por la que se trabaja diariamente.

En cuanto a la entrevista estructurada realizada a las secretarias para conocer sus funciones
dentro de las carreras y los departamentos que laboran, estan en relacion a lo que promueve
(Lopez, 2015), esto implica también la aplicacion de responsabilidad social y ética profesional en el
ejercicio de las funciones y roles que desempefian, las cuales estan presentes dentro del &mbito



de las secretarias y establecidas en los reglamentos y protocolos internos establecidos. Cuadro No
2

Cuadro No. 2

Encuesta a las secretarias de la Universidad San Gregorio para conocer las actividades que se
realizan dentro del ambito profesional en los diversos departamentos de la misma.

Indicadores Porcentaje

Participa coordinadamente junto con el resto del | 45%
equipo directivo

Ejerce funciones de jefatura de administracion y | 28%
servicios adscritos al centro.

Actia en el control y gestion del centro: levantar | 100%
actas de las sesiones, dar fe de acuerdos
adoptados, entre otros

Custodia actas, libros, archivos del centro docente. | 100%

Realiza inventarios generales den centro y tenerlo | 100%
actualizado.

Disefia y formula los programas relativos a la | 45%
educacion, cultura, ciencia, tecnologia, deportes,
recreacion y bienestar social.

Formula y promueve acuerdos de concertacién con | 68%
los sectores sociales y privado.

Planea, desarrolla, imparte, vigila y evalda los | 54%
servicios educativos a cargo del jefe.

Fuente: Secretarias de la universidad San Gregorio
Responsable: Los autores.

Las secretarias que participaron en las entrevistas manifestaron que las actividades que realizan
son multiples, en algunas ocasiones sienten que las responsabilidades encomendadas son
muchas y por eso declinan en algunos procesos de atencion al cliente, hace que se retrasen los
procesos sobre todo porque en cada periodo aumente la demanda de estudiantes. No obstante
ellas cumplen con las actividades encomendadas y destacan que entre las que realizan estan las
de control, gestion, custodia, entrega de documentos, entre otros con el 100% y la menos realizan
es la de direccion y control de actividades con otros compafieros, esto porque existen una ruta de
proceso que le direccionan a cada cargo sus actividades especificas, sin embargo si ha tocado en
algunos momentos realizarlo, consideran que necesitan espacios de formacién y actualizacion
sobre todo cuando se emplean nuevos procesos tecnoldgicos y acciones especificas dentro y fuera
de la institucion, las cuales se cumplen a medias por el tiempo que tienen para su realizaciéon que
no es mucho.

Conocen del codigo de ética y establecen lineamientos para realizar su trabajo con
responsabilidad, respeto, confianza, eficiencia, sobre todo con el trato a los estudiantes puesto que
sus documentos son importantes y merecen el trabajo y la atencion requerida.

Las observaciones realizadas al trabajo de las secretarias durante dos semanas separadas dieron
como resultado:

v' Las secretarias de la Universidad San Gregorio de Portoviejo tienen responsabilidades
amplias que en algunos casos sobre pasan al tiempo de trabajo por dia.

v' Los estudiantes por su impetu y juventud estan esperando que se les atienda de manera
rapida, priorizada y exacta, lo que en algunas ocasiones ofuscan a las secretarias que



tratan de hacer su trabajo con profesionalismo y respetando los procesos dentro de su
accionar profesional,

v' La satisfaccion por el trabajo que realizan se nota en casa una de sus acciones, las cuales
estan determinadas por las formas de hacerlo y con los resultados que se presentan.

v" Necesitan tiempo para formacion y actualizacion, sobre todo en cuestiones tecnoldgicas,
ya que la ser herramientas nuevas siempre tienden al inicio presentar inconvenientes para
aplicarlos.

v Los jefes muestran confianza, respeto, consideraciéon y aceptacion por el trabajo que
realizan las secretarias sobre todo cuando se trata de la toma de decisiones en cuestiones
de documentos de los estudiantes.

CONCLUSIONES

Las secretarias de la Universidad San Gregorio de Portoviejo, tienen un perfil profesional que le
permiten cumplir sus roles y funciones con responsabilidad, ética, transparencia, eficacia, eficiencia
gue denotan en los resultados y en la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

Sus trabajos los realizan en razon de un protocolo de actuacién y normativas institucionales que le
permiten cubrir las necesidades de sus usuarios y brindar las facilidades y atenciones que
requieren por parte de ellas para los tramites educativos que buscan. Sostienen que la formacion y
actualizacion deben ser uno de los componentes primordiales que garanticen buenos resultados,
asi como el uso de nuevas herramientas tecnolégicas de trabajo para agilitar los proceso.

Los estudiantes son los clientes de mayor afluencia, son quienes requieren de ellas una atencion
oportuna, agil, rapida y fiable para que sus procesos se cumplan como lo establece, a veces el
desconocimiento y la poca generacion de bisqueda de informacién hacen que se desesperen y
promuevan en ellas un clima de estrés laboral que luego con el pasar de los dias se pasa, esto
sobre todo cuando empieza o finaliza el ciclo escolar.
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