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RESUMEN

Esta investigacion fue elaborada con el tema la ética profesional y la imagen
corporativa de las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta. Es
necesario mencionar que la apropiada aplicacion de la ética profesional favorece
el desarrollo laboral, su deterioro es uno de los impedimentos del crecimiento
profesional y por ende del desarrollo laboral, las secretarias en la actualidad no
tienen clara la importancia de manejar un buen trato, una comunicacién asertiva
con actitudes éticas entre otros factores que influyen en el desarrollo laboral. A
partir de esta realidad surge como problema de investigacion ¢ Como favorece la
aplicacion de la ética profesional a la imagen corporativa del Patronato Municipal
de la Ciudad de Manta?; el objetivo que direcciono este trabajo fue determinar la
ética profesional de las secretarias y la imagen corporativa del Patronato
Municipal de la Ciudad de Manta. En este estudio se tomd como campo la ética
profesional de las secretarias del Patronato Municipal de la Ciudad de Manta y
como objeto la imagen corporativa de esta organizacion. La poblacion estuvo
conformada por los miembros en el Patronato Municipal de la ciudad de Manta y
la muestra seleccionada fueron 40 usuarios entre ellos usuarios internos y
externosy 7 secretarias de esta entidad. En la elaboracion de aplico se el analisis
documental bibliografico en donde se compard y amplio diferentes perspectivas
sobre la tematica que este trabajo ocupa; las técnicas para la recolecciéon de los
datos que fueron las encuestas realizadas a las secretarias, usuarios y al

personal administrativo.

Palabras claves: ética profesional, desarrollo laboral, conducta, valores, imagen

corporativa.



ABSTRACT

This research was developed on the basis of profesional ethics and the corporate
image of the Secretaries of the Council Board of Manta. It is convenient to
mention that the proper application of the profesional ethics favors the working
development, its decline in the quality is one of the obstacles of the profesional
growth so as the working development, these days the secretaries are not clear
enough aboout the importance of providing a good treat, an affirmative
communication with good attitudes that influence everyday in the working area.
From this point of the research the following problem comes up ¢How does the
application of the profesional Ethics favor the corporate image of the Council
Board of Manta?; the objective that aimed this work was to determine the
professional Ethics of the secretaries and the corporate image of the Council
Board of Manta. This study took as field the profesional Ethics of the secretaries
and as object the corporate image of this organization. The population selected
to begin this study was the Council Board of the city of Manta and the sample
was composed by 40 people among them internal and external users and 7
secretaries of this organization. In the same way for the elaboration of the
research, the bibliographic documentary analysis was applied in order to
compare and deepen diffferent perspectives about this topic; the techniques
applied to collect the information were the surveys carried out to the secretaries,

users and the administrative staff.

Key words: professional ethics, work development, conduct, values, corporate

image.



INTRODUCCION

La ética es definida como el conjunto de normas morales que rigen la conducta
humana, esta conducta debe estar basada en valores y de acuerdo a estos se
podran tomar decisiones y establecer la distincion entre lo bueno y lo malo. Sin
embargo, la limitada aplicacion de los valores éticos ha afectado la comunicacién
en el sentido que las habilidades, capacidades, destrezas y procedimientos para

mejorar la calidad de su desempefio se deteriora cada dia.

La parte de la ética general, de forma particular, los deberes y los derechos de las
profesiones, donde los cddigos de ética sirven de guia para la accién moral,
incorporandose a los distintos @mbitos de trabajo, con intencion de respetar su profesion,

de trabajar con lealtad y de cumplir con la sociedad. (Fuentes, 2006)

De acuerdo al criterio del autor la ética profesional y la importancia de un cédigo
ético en las instituciones debe ser una herramienta fundamental para todas las
entidades, como objeto de crear conciencia y responsabilidad, en todos y cada
uno de los que ejercen una profesion u oficio, reiterando que todo valor o cédigo

ético esta intimamente relacionado con la idea de un bien.

La imagen corporativa se la considera como un auténtico valor afiadido a los
servicios que se convierte en un factor clave de decision en el publico, que
permite visualizar el estado actual de las actividades secretariales, de qué
manera influye y cdmo se puede mejorar, también, muestra constantemente el
problema de como realizar el trabajo lo mejor posible, en un tiempo minimo con
el minimo esfuerzo y al menor costo en otras palabras indica la forma de ser
eficientes para llegar a alcanzar las metas y los objetivos propuestos de la

institucion.

Se manifiesta con continuidad que las empresas en la actualidad son
conscientes de los temas relacionados con los controles internos, contando con
medidas apropiadas a sus actividades, en bastantes ocasiones se evidencian
importantes irregularidades, en carencias de los controles implantados en las

empresas que imposibilitan proyectar una imagen corporativa adecuada.
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Es evidente que cualquier entidad necesita de supervision adecuada para la

consecucion de los fines propuestos.

En gran parte, no se tiene en cuenta que muchas veces los usuarios son las
piezas fundamentales en cualquier organizacion y que, en consecuencia, los
aspectos humanos son los que tienen mayor incidencia en las mismas afectando

de manera directa a la imagen corporativa de la empresa.

De acuerdo a la literatura revisada durante la ejecucion de esta investigacion, se
pudo evidenciar que en América Latina la adecuada aplicacion de la ética
profesional en todo tipo de empresas es un condicionante para su correcto
funcionamiento; No obstante, hoy en dia algo desalentador es que muchas
secretarias presentan dificultades y ausencia de buenas practicas en sus
actividades diarias, lo que hace que estén expuestas a riesgos de ser
reemplazadas por no poder desarrollar las metas y objetivos que tiene la

organizacion en la que laboran.

En Ecuador, los problemas éticos profesionales son criticos pues existen
secretarias en las instituciones que desvirtian la importancia de manejar
principios y valores para asegurar el desarrollo de una actividad de manera
coherente y responsable y de esta manera regular las actividades que se realizan
en el ambito laboral. En este sentido es pertinente considerar que se debe de
contar con secretarias preparadas que sean capaces de manejar de la mejor
forma el rol asignado, que apliquen la ética profesional y logren una excelente
imagen y comentarios favorables de sus usuarios para direccionar a la empresa

hacia el éxito.

Como resultado de proporcionar servicios a los usuarios surge la imagen
corporativa, de esta se puede resaltar que el area secretarial es un pilar
fundamental, tomando en consideracion que las secretarias tienen relacion de
manera directa con la entidad y con los clientes, sin embargo, en muchas
ocasiones la imagen corporativa se ve afectada por comportamientos

inadecuados y por la falta de ética como profesional.

Cada dia esta problematica se convierte en un aspecto crucial para muchas

entidades en que la falta de ética profesional de las secretarias imposibilita su
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éxito, en la busqueda de la solucidn a este problema a lo largo de los afios se
han implementado una serie de estrategias que, de manera temporal, aunque no
complemente definitiva han permitido que las secretarias desarrollen sus

valores, destrezas, habilidades y capacidades intelectuales.

El Patronato Municipal de la ciudad de Manta es una entidad que tiene mas de
15 afos de vida institucional, su objetivo es satisfacer las necesidades de las
personas dentro y fuera de la ciudad, mediante servicios que la entidad brinda
de manera gratuita como también a bajo costo. No obstante, al ser una entidad
que brinda servicios, cualquier factor que no tenga un impacto positivo en sus

usuarios puede generar una mala imagen corporativa.

En relacion al tema base de este trabajo se ha detectado que el personal que
labora en la institucién presenta insuficiencias en la adecuada aplicacion de la
ética profesional. Por un lado, las secretarias y el personal administrativo han
adoptado patrones de conducta y comportamiento que conducen a la pérdida de
clientes y credibilidad de los ciudadanos en los servicios que proporciona el

patronato.

Por otro lado, de manera habitual persiste una comunicacion débil que
imposibilita el perfeccionamiento de habilidades, capacidades, destrezas que
contribuyan a elevar la calidad de servicio; consecuentemente, todas estas

dificultades logran un impacto negativo en la imagen corporativa.

La finalidad de esta investigacion fue determinar la ética profesional que aplican
las secretarias que forman parte del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
y la imagen corporativa reiterando que el publico no solo comunica su imagen si
no también, comunica la identidad de la organizacion para poder formar un

criterio positivo o negativo de ella.

Como estudiante de la Facultad de Secretariado Ejecutivo la realizacién de esta
investigaciéon ayuddé a involucrarme en el tema con profundidad por otra parte,
permiti6 ampliar mis conocimientos y habilidades que en un futuro podré ver
reflejados en el campo laboral, el estudio del trabajo de investigacion fue factible
gracias al apoyo incondicional de la tutora de guia y de las autoridades del

Patronato Municipal de la ciudad de Manta.
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Los resultados obtenidos en esta investigacion serviran de aporte para mejorar
el desempefio laboral de las secretarias, pues a través de ellos se conoceran las
dificultades que existen en la aplicacion de la ética profesional y si estas influyen

en la imagen corporativa del Patronato Municipal de la ciudad de Manta.

El problema que surge en esta investigacion es ¢ Como favorece la aplicacion de
la ética profesional a la imagen corporativa del Patronato Municipal de la Ciudad
de Manta? En base al problema se determina que el campo es la ética
profesional de las secretarias del Patronato Municipal de la Ciudad de Manta y

como objeto la imagen corporativa de esta organizacion.

El objetivo general que orienta a la presente investigacion es determinar la ética
profesional y la imagen corporativa en las secretarias del Patronato Municipal de
la Ciudad de Manta; y para el cumplimiento de este objetivo general se enuncian

los siguientes objetivos especificos:

Conceptualizar la ética profesional y la imagen corporativa.

» Diagnosticar la ética profesional en las secretarias del Patronato Municipal
de la ciudad de Manta.

» Identificar el criterio de la ética profesional y la imagen corporativa que
tienen los usuarios acerca de las secretarias del Patronato Municipal de
la ciudad de Manta.

« Describir los elementos que intervienen en la imagen corporativa del

Patronato Municipal de la ciudad de Manta.

La factibilidad de este proyecto radica en que cuenta con el aval de la
Universidad Laica “Eloy Alfaro de Manabi a través de la Facultad de Gestion,
Desarrollo y Secretariado Ejecutivo y del Patronato Municipal de la ciudad de
Manta, el cual ha brindado la apertura para que se lleve a cabo la investigacion.
De igual manera se cuenta con el respaldo de un tutor guia que ayudara en la
elaboracion del proyecto; ademas, de los recursos bibliograficos, libros, ensayos,
articulos, revistas, periédicos paginas web, que permitiran caracterizar cada una
de los conceptos base de este estudio, también se cuenta con el recurso

econdémico que permite la ejecucion de la investigacion.
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El tipo de investigacion aplicado es descriptiva porque se va a detallar y
caracterizar cada uno de los factores que intervienen en la variable de estudio;
se aplicé el analisis documental y bibliografica porque se va a conocer, comparar,
ampliar, diferentes enfoques. El estudio fue de caracter cualitativo porque se
analiz6 el problemay determinoé la causa que estaba afectando a la poblacion en
estudio, a través de las técnicas utilizadas como las encuestas dirigidas a las
secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta, a los usuarios y

personal administrativo.

La elaboracion de este trabajo consta de tres capitulos que estan sefialados a
continuacion: el primer capitulo se basa en el marco teérico que describe los
antecedentes investigativos de las variables estudiadas, ademas se evidencia la
fundamentacion legal, filosofica y social. De la misma manera, se presentan los
conceptos relacionados a las variables la ética profesional y la imagen

corporativa de las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta.

En el segundo capitulo se presentan los resultados del estudio de campo y su
respectivo analisis y en el tercer capitulo, se determina la discusion luego las

conclusiones y recomendaciones de esta investigacion.
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MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

De acuerdo a la revision bibliogréafica realizada por la autora de la investigacion

se encontrg los resultados que a continuacion se sefialan:

La tesis de grado previo a la obtencion del titulo de licenciado(a) en Ciencias de
la Educacion Mencidén Secretariado en Espafiol, de la Universidad Técnica de
Ambato, la autora Norma Vivero realizd su investigacion en el tema: “La ética
profesional incide en el desemperio laboral de la secretaria en la administraciéon
Zona la Delicia del distrito metropolitano de Quito”(2013), al final de su trabajo
concluye que la ética profesional incide en el desempefio laboral de las

secretarias limitando el mejoramiento del servicio por competencias y valores.

La autora Dolores Ramén en su libro titulado “Etica Profesional en Ciencias
Empresariales” (2015) hace referencia que la ética profesional no es un proceso
de manera externa que se puede obligar o imponer mediante capacitaciones, a
su vez concluye con la teoria de que el hombre mediante su formaciéon de vida

adquiere la ética para su profesion y sus convicciones.

En la universidad Politécnica Salesiana de Quito de la Facultad de
Administracion de Empresas se encuentra el trabajo de tesis previo a la
obtencion del titulo de ingenieras comerciales de grado con el tema “Redisefio
de la Imagen Corporativa del Instituto Nacional de Contratacion Publica-INCOP”
(2013), siendo sus autoras Sandy Hurtado y Andrea Sotomayor; este trabajo
condujo a la conclusion relevante que : la imagen que tienen los funcionarios
respecto a INCOP no es muy buena y falta mucho para llegar a ser una

corporacion respetada.

Con los antecedentes expuestos, se puede deduce que la ética profesional se
ha convertido en un pilar fundamental dentro de la sociedad y empresas con el
fin de proyectar a sus consumidores una buena imagen corporativa cumpliendo

con sus objetivos y satisfaciendo las necesidades de la sociedad

12



1.2 FUNDAMENTACION LEGAL

De acuerdo a la Ley Organica de Defensa del Consumidor de la Republica de
Ecuador en su Titulo Responsabilidades y obligaciones del proveedor Capitulo

V indica:
Art. 27.- sobre los servicios profesionales

Es deber del proveedor de servicios profesionales, atender a sus clientes con
calidad y sometimiento estricto a la ética profesional, la ley de su profesion y

otras conexas.

La Constitucién de la Republica del Ecuador en su capitulo noveno Titulo
responsabilidades Art. 83 numeral 12 indica :

Que es responsabilidad de las ecuatorianas y ecuatorianos el “Ejercer la

profesion u oficio con sujecion a la ética”.

De acuerdo a lo que sefalan los articulos mencionados el deber del profesional
es atender a todas las necesidades de los clientes de manera 6ptima y con
calidad de servicios aplicando la ética como profesional. Segun Griffin (2011,
pag. 106) “Las empresas tienen un codigo de ética formal: declaraciones escritas
de los valores y estandares éticos que guian las acciones de la empresa”. Los
cadigos de ética definen la conducta esperada en el cumplimiento de las leyes

En cuanto a la Imagen Corporativa que se encuentra en la Normativa
Constitucional Politica del Ecuador Capitulo | Trabajo y Seguridad Social de la

Seccion novena Personas usuarias y consumidores manifiesta:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no

engafosa sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos gue presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas

usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencidén y reparacion.

13



De acuerdo a los articulos mencionados la ley establecerd sanciones por
vulneracion de estos derechos, por otra parte, el estado se hara responsable por
los dafios y perjuicios ocasionados por la negligencia y mala atencién hacia los

usuarios por parte de las empresas.

1.3 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Esta investigacion se fundamenta en el origen de la ética profesional y la imagen

corporativa. De acuerdo a lo que expresa (Cabaleiro, 2013)

La etimologia de la palabra Etica proviene del vocablo griego “ethikds”, que
significa relativo al caracter, derivado de “éthos” que significa “manera de ser”
“caracter”, por consiguiente, la ética atafie al modo de ser de la persona, su
comportamiento o costumbre, son principios, valores o pautas que rigen la
conducta humana.

Es decir, una persona al momento de su desarrollo y preparacibn como
profesional va forjando valores, costumbres y comportamientos éticos que de
una u otra manera facilitan llegar a un mejor desenvolvimiento profesional en un
ambiente laboral teniendo claro que de su conducta no solo dependera la
proyeccién de la imagen del establecimiento si no el futuro con la sociedad.

La imagen es una representacion mental del publico asociada a la informacion
gue tengan de la empresa o entidad por parte de los clientes, es todo aquello
que ha estado en contacto directo o indirecto con el publico como lo es la

atencion al cliente o logotipos de la empresa.

Hefting (1991) menciona que la imagen corporativa es “la personalidad de la
empresa, dicha imagen tiene que estar impresa en todas partes que involucren
a la empresa para darle cuerpo, para repetir su imagen y posicionarla en el

mercado”

La expresién “imagen corporativa” proviene del inglés y es una traduccion libre
de “corporate image”. En el contexto anglosajén “corporation” significa compafiia
0 empresa, pero en el contexto latino remite a formas organizativas mas

complejas y nunca significa sélo empresa.
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1.4 FUNDAMENTACION SOCIAL

Segun la revista de investigacion Etica y Valores de la Universidad Salle Pachuca
publicada en el afio (2007) menciona que la ética en la sociedad son conceptos
relacionados entre si, porque la ética estudia e intenta comprender la razén de

sery hacer que las personas reflejen el porqué de ciertas acciones y situaciones.

La sociedad como comunidad ética, nos habla de una sociedad que logra
comprenderse desde una base comunitaria y que desde ahi logra establecer sus
valores y principios de los cuales llevara a cabo sus politicas, tanto econémicas,
como culturales y sociales. Por ejemplo, las empresas tienen responsabilidades
con la sociedad de la cual deben asumir compromisos para solucionar problemas
y satisfacer sus necesidades en el entorno social lo que repercutira en su imagen

corporativa.

En efecto favorecera de una u otra forma a las empresas esta responsabilidad
social corporativa, especialmente en la reputacion entre la comunidad
empresarial, incrementando asi la habilidad de la empresa para atraer capital

socios y clientes.

1.5 FUNDAMENTACION TEORICA
1.5.1 La Etica
1.5.1.1 Definicion

Maidana (2005, pag.59), define:

La ética comprende el conjunto sisteméatico de los principios sobre el comportamiento
moral; por su parte, la moral contribuye el entremado de normas y reglas de accién que
regulan las relaciones de los individuos en una sociedad, aceptadas libremente, sujetas
a variacion y transformacion histéricas. La ética ni debe de ser un instrumento de control,
censuras, prohibiciones o sanciones, sino que pertenece al reino de la libertad, de la
autonomia, y de la intensidad. Es un acto libre porque compromete las lecciones y
decisiones.

En referencia a lo que define el autor, la ética es esencial para los seres humanos
en lo personal y profesional porque tienen la libertad y responsabilidad de actuar
y tomar sus propias decisiones segun sus criterios o voluntad. Guevara (2009)
la ética, “trata del bien y del mal, de los derechos de las obligaciones morales, y

de los principios que rigen el comportamiento moral de una persona o grupo”, y
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ademas, implica el comportamiento en la vida cotidiana a fin de lograr la sana

convivencia

Chiavenato (2004) expone,

Desde un punto de vista global la ética es una preocupacion por el buen comportamiento,
no solo para el propio bienestar sino el de otras personas traducido en la regla de oro no
hagas a otros aquello que no quieres que otros te hagan a ti.

En contraste Parker, citado en Geen (2001) opina “la ética es el uso de
herramientas de la razon para generar reglas que guien el juicio en
circunstancias tanto generales como particulares.” Con ello se obtendra una
mayor vision y una amplia gama de alternativas a escoger para poder encontrar

el mejor camino hacia el bien personal.

Orme y Ashton (2002) concluyen que la ética debe estar basada en estructuras, politicas,
cadigos o un entendimiento general de reglas. Aunque igualmente es necesario contar
con individuos que puedan diferenciar entre lo que esta bien y mal, que sean capaces
de tomar decisiones dificiles y que sean lo suficientemente firmes para apegarse a ellas.

La ética es un patron de vida importante para el proceder de cada persona lo
que permite distinguir y decidir entre lo que es bueno y lo que es malo, la ética
es el motor de direccionamiento de cada ser humano al momento de tomar

decisiones y de actuar.

1.5.1.2 LA ETICA PROFESIONAL

La ética profesional es parte de una cultura profesional que incluye un conjunto de
saberes, creencias, valores y esquemas de accidn que orientan las practicas en el campo
profesional. Como parte de la cultura, se transmite de una generacion a otra mediante
procesos de socializacion y enculturacién; sus elementos son mas o menos compartidos
por quienes se reconocen con derechos y obligaciones para ejercer la profesién; sirve
de pauta de lectura a los profesionales para dar sentido a sus actividades en el contexto
en el que actlan y esta en la base de las practicas profesionales y de las estructuras que
sostienen la profesion. (Yurén, 2014)

La ética profesional es la ciencia normativa que establece los derechos y los deberes de
cada profesién con el objetivo de crear conciencia de las responsabilidades de todos y
cada uno de los que la ejercen. Los principios éticos de cada profesién se sustentan en
la naturaleza racional del hombre. (Labrada, 2010, pag. 86)

Segun Rodriguez J. (2015) Define a la ética profesional como una pretension hacia las
principales actividades que se pueden realizar en un cuadro de vida profesional. Es una
disciplina que incluye una manera de referenciar lo especifico a la realidad. También se
observa como una carrera constituida por el conjunto de 38 derechos y obligaciones
morales, deriva en una finalidad y condicion basica de una persona en armonia. (p 23).
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De acuerdo a los autores la ética profesional se define como la ciencia del deber,
es un conjunto de valores, principios, reglas, comportamientos y regula las
actividades propias de la profesién con la finalidad de ejercer los deberes y
obligaciones, ayuda a los seres humanos a realizar sus actividades basadas en
la disciplina de forma honesta, responsable, humanista, en beneficio de la
sociedad.

Segun Hortal (2010) en su libro “Etica General de las profesiones”, afirma que
hablar de profesiones y de ética profesional es problematico. No termina de ser
persona ética aquella que en todo es intachable menos a la hora de desempenar

sus responsabilidades profesionales.

1.5.1.3 IMPORTANCIA DE LA ETICA PROFESIONAL

La Etica es importante porque trata acerca del fin tltimo, donde el hombre encuentra la
felicidad, ya que todo hombre sabe de algin modo que ha de hacer para ser feliz y tiene
cierta idea del bien, del mal. Sin embargo, el estudio cientifico de estas cuestiones afiade
profundidad y solidez a los principios morales, y es de gran utilidad a la hora de dirigir la
conducta humana (Rodriguez, 1987, p. 73).

La ética en los profesionales es importante debido a que el hombre tiene la
inteligencia para actuar de forma libre, para pensar y elegir sus actos. La ética
es un referente para lograr una convivencia arménica en comunidad, cumpliendo

las obligaciones individuales y respetando las normativas éticas.

La ética de una profesion es el conjunto de normas, en términos de los cuales definimos
como buenas o malas, una practica y relaciones entre los profesionales. El bien se refiere
aqui, a que la profesion constituye una comunidad dirigida al logro de una cierta finalidad.
(Vaillarini ,2012. p 47)

En referencia a lo expuesto por el autor la ética profesional es importante porque,
en la actualidad la sociedad esta siendo afectada por las malas conductas o
comportamiento que se hacen evidentes en las corporaciones, por tanto, se
busca obtener una buena reputacion a través de practicas éticas que construyan

una imagen positiva hacia la sociedad.
La importancia de la ética profesional radica en los siguientes puntos:

* Permite analizar los principios y normas basicas de manera individual.
» Permite enfrentar situaciones problematicas de convivencias.

» Garantiza el éxito profesional.
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En la construccion cotidiana de nuestras decisiones y a partir de la libre eleccion de nuestras
acciones, cada dia en el ejercicio de nuestra profesién tenemos la opcién de elegir la
naturaleza de nuestros actos, de dirigirlos con dignidad. (Alvarado, 2006, s. p.)

El autor manifiesta que las personas que ejercen una profesion se enfrentan a
situaciones y acciones que de una u otra forma corren el riesgo de exponer su
conducta en malos juicios, por lo que es pertinente tener en cuenta que existen

deberes y derechos que cada profesional necesariamente debe regirse.

1.5.1.4 FUNCIONES DE LA ETICA EN EL CAMPO SECRETARI AL

Cortina citado por Vilar (2014) expresa,

La funcion de la ética profesional es descubrir cuales son los principios que orientan una
actividad profesional determinada, los valores en que estos fines se traducen y las
virtudes que deben manifestar los profesionales para lograr los bienes internos propios
de aquella actividad profesional.

La funcion de la ética profesional es hacer que el profesional adquiera conciencia
ética, asuma su compromiso con la profesion, ejerza sus deberes y derechos
protegiendo el patrimonio corporativo y social, mas no su propio beneficio y con
la satisfaccién de que su accionar ético como profesional trasciende por el aporte
gue hace a la sociedad.
Bustamante R. (2009) indica que la ética profesional (...) tiene como objetivo clarificar
las obligaciones y dilemas de una clase profesional que trabaja con la adquisicion,
procesamiento y difusién de la informacion para los individuos y la sociedad en general.
Aquella que estudia la responsabilidad que contrae el profesional con su entorno natural

y social una rama de la ética cuyo proposito es establecer los deberes, obligaciones y
éticas que tienen que asumir quienes ejercen una determinada profesion (p 126)

El profesional en secretariado ejecutivo, cumple este propdsito desde el
momento en que identifica y atiende las necesidades de la sociedad, que es
cambiante y exigente, desarrolla los servicios requeridos, toma decisiones de
manera responsable y honesta que beneficien siempre a la empresa. Segun
Rodriguez (s/f.) la ética profesional es aquella que “estudia la responsabilidad

que contrae el profesional con su entorno natural y social”
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1.5.1.5 VALORES Y COMPORTAMIENTOS ETICOS
PROFESIONALES EN LAS SECRETARIAS

Cabaleiro (2013), “los valores son principios que nos permiten orientar nuestro
comportamiento en funcion de realizarnos como personas. Son creencias
fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar

de otras, o un comportamiento en lugar de otro.”

En la actualidad se vive una fuerte y alta carencia de valores y comportamientos
éticos, mas bien son las malas conductas y los antivalores como la mentira, la
corrupcion, el fraude, la irresponsabilidad, la deshonestidad; los que van
cobrando vigencia, se van haciendo comunes en la practica profesional de
algunas personas, y de las corporaciones; para Hartman (2013) “las creencias
subyacentes que provocan que actuemos o decidamos de una u otra forma. El
grupo de valores de la persona o de la corporacion puede conducir a un resultado

gue puede ser ético o antiético”

Los valores inspiran la razon de ser de cada organizacién. Estos valores son
explicitamente declarados y en otras se manifiestan en el ambiente de la organizacion.
Son un elemento motivador de las acciones, y del comportamiento humano y crean un
sentido de identidad del personal con la organizacion. (Cabaleiro, 2013)

Entre los valores éticos profesionales se encuentran los siguientes:

» Libertad: La libertad es individual, una persona libre tiene sus apropiados

pensamientos y actos de la cual deben manejarlos con responsabilidad.

“La libertad se forma como instrumento que permite el intercambio libre de ideas
y funciona como ente fortalecedor de los procesos democraticos, a la vez que
otorga a la ciudadania una herramienta basica de participacion” (Avila Ordofiez,
Avila & Gémez 2011, pag. 8.)

* Responsabilidad: Es saber asumir las consecuencias de los buenos y
malos actos es la responsabilidad de todo ser humano desempeiiar las

obligaciones o tareas asignadas éticamente.

Podemos definir a la persona responsable como aquella que asume las
consecuencias de sus actos intencionados, resultado de las decisiones que tome
0 acepte; y también de sus actos no intencionados de tal modo que los demas
gueden beneficiados o, por lo menos, no perjudicados; preocupandose a la vez
de que las otras personas en quienes puedan influir hagan lo mismo. (Caixa,
2012, pag.2.)
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* Verdad: la verdad esta asociada con la ética profesional y personal se
refiere a una persona honesta, la verdad hace que las personas sepan
distinguir entre lo bueno y lo malo.

La palabra verdad se usa mucho para referirse a una persona honesta, sincera
de buena fe, una persona en la que puedes confiar. La verdad es lo que define
lo real de lo falso, algo verdadero es algo que puedes comprobar. El ser honesto
es cumplir con lo que ofreces. “La verdad los hard libres” una frase que encaja

perfectamente, ya que solo con la verdad podras distinguir el bien del mal y ser
mejor persona. (Admin, 2014, pag.1)

1.5.1.6 APLICACION DEL CODIGO ETICO

Para Wittmann (s/f.), un codigo es una auto obligacién institucionalizada con la
que se requiere afirmar hacia dentro y hacia fuera un compromiso con unas
pretensiones éticas fundamentales a la hora de tomar decisiones. Schwartz (s/f.)
entiende el codigo ético como: un documento formal, escrito y distinguible, que
consiste en unos estandares morales usados para guiar la conducta de la

organizaciéon y de los trabajadores.

Es decir, todas las empresas tienen la obligacion de poseer un documento formal
escrito de manera clara y comprensible donde se destaque los estandares mas
peculiares sobre los intereses, obligaciones y compromisos que se quiera

adquirir mediante un codigo ético.

Los cbdigos éticos han demostrado ser buenos instrumentos para mejorar los
compromisos entre los trabajadores y la entidad donde, se logre reflejar los
comportamientos, conductas y valores que el personal que laboran debe de

aplicar para el desarrollo de la institucién.

1.5.2 LAIMAGEN CORPORATIVA

1.5.2.1 DEFINICION

“La estructura mental de la organizacién que se forma en los publicos, como
resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion”.
(Capriotti, 2013, p. 29)
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“Una imagen corporativa se disefia para ser atractiva al publico, de modo que la
compafiia puede provocar un interés entre los consumidores, cree hueco en su

mente, genera riqueza de marca y facilite asi ventas del producto” (Jijena, 2011,
pag. 5)

Al respecto de la imagen corporativa, Sampirisi (2015, p. 268) manifiesta lo
siguiente:
La imagen de una entidad es la representacion mental o el conjunto de creencias y

asociaciones que cada publico se forma respecto de la identidad de una organizacion-lo
gue es, el modo en que se comporta y la forma de expresar aquello que hace.

Segun Gomez (2011 p.42) la imagen corporativa “es la imagen que tienen todos
los publicos de la organizacion en cuanto a entidad. Es la idea global que tiene

sobre sus productos, sus actividades y su conducta”

Capriotti (2011, p.28).) define la imagen corporativa “como la imagen

comprensiva de un sujeto socioeconémico publico”

Capriotti (2011 p.48) explica:

La imagen corporativa puede estar compuesta por uno o mas elementos, que de manera
conjunta o independiente todos cumplen una misma funcién: acentuar la gréafica y la
solidez de la imagen corporativa, mediante la cual, los usuarios puedan reconocer quien
factura el producto o servicio y por consiguiente determinar caracteristicas y valores del
mismo.

Cada definicion citada anteriormente acerca de la imagen corporativa se refiere
a la representacion mental que genera el publico con el tiempo, considerando
que la imagen corporativa no se forma de manera repentina sino también, a
medida de lo que el publico puede observar mediante sus experiencias en cuanto
a comportamientos, atencion de las secretarias y demas empleados hasta de la
propia decoracion de la entidad.

Segun Joan Costa (s/f) define la imagen como “la representacion mental, en la
memoria colectiva, de un estereotipo o conjunto significativo de atributos,

capaces de influir en los comportamientos y modificarlos”.
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1.5.2.2 FORMACION DE LA IMAGEN CORPORATIVA

La formacion de la imagen es un proceso lento de interpretacion acumulativa de
informacion, y una vez que llega a una persona, esta adoptara una determinada
estrategia de procesamiento de la informacién disponible, que le permitira luego
realizar el procesamiento de dicha informacion para formarse la estructura
mental (la imagen) en la memoria (Capriotti, 2013).

De acuerdo a la referencia del autor la formacion de la imagen corporativa se
presenta por medio de las interpretaciones que las personas tengan del
establecimiento al transcurrir el tiempo, se logra obtener mediante a la
informacion que llegue al publico, pero no solo por comentarios de varias
personas sino también por campafas o publicidades que realice la empresa de
la cual les permitira a las personas formarse una estructura o imagen mental del

establecimiento en especifico.

1.5.2.3 IMPORTANCIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA

La construccion mental de una empresa por parte de los publicos es lo que
podemos denominar como Imagen Corporativa de la Organizacion, la cual
condicionara, en mayor o menor medida, la forma en que los individuos se
relacionaran y actuaran con la compaiia. (Capriotti, 2013)

Segun lo expresado por Capriotti la imagen corporativa es fundamental para el
desarrollo de la empresa, debe de tener como propdsito principal la forma en
como posicionarse en la mente de los usuarios y se logra principalmente por
parte de la informacién que se trasmite ante la sociedad diciendo lo que hace o
a lo que se dedica la empresa. La imagen corporativa es muy importante porque
es la manera en como la empresa resaltara en la sociedad, es la expresion mas

concreta y visual de la identidad de una empresa o institucion.

Molina (2010, p.9) expresa “una imagen corporativa positiva es condicion
indispensable para la continuidad y el éxito estratégico. Ya no se trata de algo
exclusivo del marketing, sino mas bien de un instrumento estratégico de la alta

direccion”

Es decir, si se proyecta una buena imagen corporativa los resultados seran de
gran beneficio para la empresa y de esta manera se lograra atraer a mas
usuarios dentro y fuera de la ciudad “La imagen es el resultado de percepciones

de caracter méas superficiales sobre un objeto”. (Villafafie, 2013)
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1.5.2.4 OBJETIVOS DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Segun Juarez (2012) los objetivos de una imagen corporativa se direccionan

en lo siguiente:

» Definir la personalidad corporativa: es la perspectiva, la primera
impresion que estard en la mente del publico a través de la forma de
disefios corporativos, es decir, colores, logos, distintivos.

e Generar opinién publica favorable: procura generar impresiéon, buen
posicionamiento en cuanto al pensamiento del publico en general.

* Implantar estrategias y resultados: mediante estudios personalizados
para obtener resultados beneficiosos.

* Inspirar confianza entre los publicos objetivos: es el mayor objetivo
gue desea lograr la institucion ya que por este medio lograra la

rentabilidad en los publicos a los que desea llegar.

Para otro autor Molina (2010, p.9) manifiesta que los objetivos de la imagen

corporativa cumplen con lo siguiente:

* Ocupar un espacio en la mente de los publicos, por medio de la Imagen
Corporativa, la empresa existe para los publicos.

* Facilitar la diferenciacion de la compafia de las organizaciones
competidoras, por medio de un perfil de identidad propio y diferenciado,
creando valor para los publicos.

e Conseguir mejores trabajadores. Una empresa gue tenga buena imagen
sera mas apetecible para trabajar. Para las personas que laboran en el
sector, esa entidad sera una empresa de referencia, y sera preferida a
otras, lo cual le facilitara a la compaifiia la contratacion de personas mas

adecuadas en funcién de su perfil profesional.

Capriotti (2004) afirma “La existencia de una imagen corporativa genera
esquema de referencia previo, confianza, respeto, para tomar decisiones de
compra, uso de servicios, inversiones, etc. en un momento determinado (aunque

es claro que la decision depende de muchos factores inclusive situacionales”.
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En la actualidad las empresas o entidades son cada vez mas visibles en la
sociedad, por este motivo es necesario utilizar su imagen de la mejor manera,
para lograr alcanzar el éxito debe de prevalecer como uno de los factores
principales hacer sentir a los clientes confiados de sus servicios prestados,
teniendo en cuenta que la imagen corporativa sera la primera carta de

presentacion hacia el publico

1.5.2.5 FILOSOFIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA

La filosofia corporativa es establecida por la alta direccién y ha de ser el signo distintivo
de la organizacion, ya que representa las creencias, valores y pautas de conducta de
sus integrantes (Capriotti, 2009: 25).

Sus componentes son los siguientes:

Misién, Una declaracion de mision bien pensada proporciona a los empleados
un sentido comun de propésito, rumbo y oportunidad. También guia a empleados
dispersos geogréficamente para que trabajen con independencia, pero en
conjunto hacia el logro de las metas de la organizacion (Kotler, 2002: 41). -

Define la actividad que desarrolla la organizacion, es lo que hace la institucion.

Por lo tanto, es el motivo, razén o fin de la existencia de una organizacion.

Vision, “Lo que aspiramos ser; hacia dénde vamos con nuestro emprendimiento;
la promesa hacia nosotros, nuestro personal, nuestros clientes y nuestros

proveedores” (Spina, 2006: 51). -

Segun lo mencionado por el autor la vision es la perspectiva de futuro de la
institucion, en ella se indica a donde se quiere llegar, viene a representar el reto

particular de la organizacion.

Valores, Sanz y Gonzales (2005: 66) “Considerar a los valores como
conformadores de actitudes, pero también como prescriptores del
comportamiento humano, por cuanto conforman una estructura de tipo cognitivo

gue sirve al individuo para interpretar y orientarse en su entorno social”.

Es decir, los valores son los principios éticos sobre los cuales se desenvuelve la
organizacion, permitiendo la generacién de pautas de conducta entre sus

integrantes.
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1.5.2.5.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA IMAGEN
CORPORATIVA

La planificacion estratégica es una herramienta fundamental para las
organizaciones pertinentes entre otros aspectos define los objetivos estratégicos
que orientada las empresas a consolidar su mision y alcanzar su vision. En tal
sentido Capriotti (2009), afirma:
(...) si reconocemos la creciente importancia estratégica de la imagen corporativa en el
éxito de una organizacién se hace necesario realizar una actuacién planificada y
coordinada para lograr que los publicos de la compafiia tengan imagen corporativa que
sea acorde a los intereses y deseos de la entidad y que facilite y posibilite el logro de sus
objetivos. Para ello es necesario realizar un plan estratégico de imagen corporativa, por

medio de la cual intentaremos influir en la imagen corporativa que tiene los publicos de
la organizacion (p.136)

El mismo autor sobre el plan estratégico de la imagen corporativa, manifiesta
gue debe tener base soélida y clara que permita una accion eficiente. Para ello,
parte de la relacion que se establece entre los tres elementos basicos sobre los
que contribuye la estrategia de la imagen corporativa, el cual se explica

continuacion.

» La organizacién: es el sujeto que define la estrategia, quien realizara y
planificara toda la actividad dirigida a crear una determinada imagen en
funcién de su identidad como organizacion

* Los publicos de la organizacion: que son los que formaran la imagen
corporativa y, por lo tanto, hacia quienes iran dirigidos todos los esfuerzos
de accidén y comunicacion para lograr que tenga una buena imagen.

* La competencia: es la referencia comparativa tanto para la organizacion
como para los publicos, ya que dichas organizaciones haran el esfuerzo

también de llegar al publico

1.5.2.5.2 REPUTACION CORPORATIVA

(Minguez, N. 2010) sednala:

(...) lareputacion de una organizacion surge de la comparacion en la mente del individuo

de la imagen de una empresa, es decir, de las caracteristicas que atribuye a dicha
empresa basandose en su experiencia y conocimiento, con lo que él considera que
deben ser los valores y comportamientos ideales para ese tipo de empresa. La
reputacién no es, pues, la imagen de una organizacion, sino un juicio o valoracién que
se efectlia sobre dicha imagen.
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Gbémez, M (2013) explica que la reputacién corporativa se forma por la suma de
percepciones sobre una empresa u organizacion a través de experiencias personales
cuando se interactla con los productos, servicios u otros modos; también incide la
comunicacién de la empresa por medio de estrategias de branding, publicidad,
relaciones publicas u otras acciones de marketing. Finalmente inciden las perspectivas
de terceros como: los medios de comunicacion, redes sociales, lideres de opinion y/o
expertos.

Segun lo expresado por los autores la reputacion corporativa se convierte en un
pilar fundamental para la imagen de cualquier tipo de empresa sea grande o
pequefia. En la actualidad cobra mayor relevancia porque la reputacion que se
obtenga sea buena o mala dependerd mucho para alcanzar el éxito y los
objetivos propuestos que llegue a tener la empresa. La reputacién se convierte
en un juicio de valor que tiene el publico en funcion del comportamiento de la
empresa. Ritter (2013), considera “la reputacidon es una de las caracteristicas
mas distintivas de las empresas a su vez, también uno de los activos intangibles

mas poderosos para sostener una organizacion y mantenerla en funciones.”
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DIAGNOSTICO DE CAMPO

Encuesta dirigida a las secretarias del patronato m unicipal de la ciudad
de manta

Objetivo: Diagnosticar la ética profesional en las secretarias del Patronato

Municipal de la ciudad de Manta.

1.- ¢En el rol que desempefia, considera usted que e s importante aplicar la

ética profesional?

TABLA N°1

OPCIONES FRECUENCIA %
SI 7 100%
NO 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Importancia de la ética profesional de las secretarias

GRAFICO N°1

Importancia en la ética profesional enelroldela s
secretarias

=S| = NO

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Importancia de la ética profesional de las secretarias

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Con relacion a los datos obtenidos se considera con un total de 100% que en los
roles que desempefian cada uno de los trabajadores del Patronato Municipal de
la ciudad de Manta, es importante aplicar la ética profesional teniendo en cuenta
gue es una normativa que indica lo que se debe hacer y como actuar en la

entidad para desempefarse y vincularse con las demas personas del entorno.
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2.- ¢De los siguientes valores marque los que usted considere que
pertenecen a la ética profesional?

TABLA N°2

OPCIONES FRECUENCIA %
Libertad 2 7.14%
Responsabilidad 2 50%
Verdad 3 42.86%
Impuntualidad 0 0%
Deshonestidad 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Valores éticos profesionales en las secretarias del Patronado Municipal

GRAFICO N°2

Valores de la ética profesional

0%;

42.86%; 439

m Libertad = Responsabilidad Verdad ®m Impuntualidad = Deshonestidad

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Valores éticos profesionales en las secretarias del Patronado Municipal

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Referente a los datos obtenidos sobre los valores que intervienen en la ética
profesional, aquellos que se destacaron en las encuestas fueron Ila
responsabilidad como pilar fundamental para poder ejercer una profesion con un
50%. También se destacd con un porcentaje de 42.86%, el valor de la verdad
que el cual favorece en el crecimiento personal y profesional del ser humano y
finalmente la libertad con un 7.14% dejando evidenciado que para las secretarias
estos valores son una guia para las acciones en las labores que desempefian

diariamente.
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3.- ¢Con que frecuencia aplica usted los valores ét icos profesionales

mencionados anteriormente?

TABLA N°3

OPCIONES FRECUENCIA %
SIEMPRE 4 57.14%
FRECUENTEMENTE 3 42.86%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Aplicacion de los valores éticos profesionales

GRAFICO N°3

Frecuencia de aplicacion de los valores éticos
profesionales
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Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Aplicacion de los valores éticos profesionales

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a las secretarias
del Patronato Municipal de la ciudad de Manta, 57.14% de los encuestados
consideré que los valores éticos son aplicados de manera continua en sus
actividades laborales; sin embargo, el otro 42.86% evidencia que
frecuentemente aplican los valores éticos en el area de trabajo debido a que por
el arduo trabajo que tienen que realizar diariamente muchas veces incluso hasta
pasan por alto decir buenas tardes reflejando una mala impresion hacia los

usuarios .
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4.- ¢Ha tenido algun conflicto de indole ético en e | area que usted trabaja?

TABLA N°4

OPCIONES FRECUENCIA %
Si 0 0%
NO 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Conflictos de indole ético en el area laboral

GRAFICO N°4

Existencia de conflicos éticos en el area de trabajo
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Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Conflictos de indole ético en el area laboral

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Del analisis realizado se evidencia que ningun miembro de la entidad ha tenido
conflictos de indole ético, es decir que incorporan la ética profesional. Por lo
tanto, el 100% del personal que labora en el Patronato Municipal de la ciudad de
Manta si pone en practica sus principios éticos del cual reflejan su buen
comportamiento en un determinado momento y no se dejan influenciar por el mal

juicio o provocaciones de las demas personas que conforman su entorno.
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area laboral?

5.- ¢, COmo considera usted su ética profesional en e

TABLA N°5

OPCIONES FRECUENCIA %
BUENA 7 0%
REGULAR 0 100%
DEFICIENTE 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Consideracion de la ética profesional aplicada en el area laboral

GRAFICO N°5

Percepcion personal de la ética profesionalenela rea
laboral
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Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Consideracién de la ética profesional aplicada en el area laboral

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Los datos obtenidos reflejan en un 100% que las secretarias del Patronato
Municipal de la ciudad de Manta consideran que la aplicacion de su ética
profesional en el area laboral es muy buena tomando como referente que la ética
les ayuda discernir lo correcto de lo incorrecto en su diario accionar dentro de
sus labores, representar de la mejor manera en su profesion y tener flexibilidad

de tomar decisiones importantes para la entidad en cada momento en, y que a

través de ella
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6.- ¢Considera usted que la apropiada aplicacion de la ética profesional

influye de manera positiva en la imagen corporativa  ?

TABLA N°6

OPCIONES FRECUENCIA %
SI 5 71.42%
NO 2 28.58%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Influencia de la apropiada ética profesional en la imagen del Patronato Municipal de la

ciudad de Manta

GRAFICO N° 6

Influencia positiva de la ética profesional enlai  magen
corporativa
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Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Influencia de la apropiada ética profesional en la imagen del Patronato Municipal

de la ciudad de Manta

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a las
secretarias, un 71.42% considera que la aplicacion de la ética profesional si
influye de manera positiva en la imagen corporativa de la entidad por lo tanto, si
los profesionales aplican la constantemente demostraran un comportamiento
adecuado, mientras que un 28.58% creen que la aplicaciéon de la ética no influye
de ninguna manera a la imagen corporativa y que por tanto no representa un

riesgo para el declive de una empresa.
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7.- ¢De las siguientes opciones cudales son los obje  tivos de la imagen

corporativa que cumple el Patronato Municipal de la ciudad de Manta?

TABLA N°7
OPCIONES FRECUENCIA %
Define la personalidad corporativa 2 20%
Implanta estrategias 1 13.34%
Inspira confianza entre el publico 2 33.33%
Genera opinion publica favorable 2 33.33%
Total I 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Objetivos que cumplen la imagen corporativa

GRAFICO N°7
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Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Objetivos que cumplen la imagen corporativa

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

De acuerdo al andlisis realizado acerca de los objetivos de la imagen corporativa
un 33,33%, considera como objetivo principal de la imagen corporativa, generar
opinion publica favorable; otro 33,33% indico que el objetivo es inspirar confianza
en el publico, un 20% manifestd que el propdsito es definir la personalidad
corporativa, y finalmente un 13.34% seleccioné como objetivo de la imagen
corporativa implantar estrategias para mejorar el desarrollo de la entidad y su
posicionamiento en la representacibn mental de la sociedad. La divisién de
opiniones indica ninguna de las secretarias tienen claridad en los objetivos de la
imagen corporativa que deben reflejar como institucion que proporciona

servicios, dado que todas las opciones conforman la imagen corporativa.
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8.- ¢ Posee el Patronato Municipal un cadigo ético u otro documento oficial

7

donde especifique cdmo debe ser el comportamiento é tico de los

profesionales que laboran en esta organizacion?

TABLA N°8

OPCIONES FRECUENCIA %
Si 3 42.86%
NO 4 57.14%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Documento oficial sobre la aplicacion de los comportamientos éticos de los profesionales del

Patronato Municipal de la ciudad de Manta

GRAFICO N°8

Existencia de un codigo ético u otro documento ofic ial donde
especifigue como debe ser el comportamiento ético d e los
profesionales que laboran en esta organizacion

=S| = NO

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Documento oficial sobre la aplicacién de los comportamientos éticos de los

profesionales del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

De los resultados obtenidos del estudio de la pregunta nimero 8 de la encuesta
aplicada a las secretarias un 57.14% sefialé que el Patronato Municipal de la
ciudad de Manta no cuenta con un cédigo de ética, sin embargo, hubo un 42.86%
gue manifestd que si contaban con un documento oficial donde se especifica el
comportamiento ético bajo el cual deben regirse los trabajadores de la entidad,
con estos resultados es notable que si bien existe 0 no un codigo de ética en el

patronato, no todas las secretarias de la existencia.
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9.- De ser positiva su respuesta en la pregunta ant

aplicacién del actual cédigo de ética en el Patrona  to Munic

erior, ¢es efectiva la

ipal de la ciudad

de Manta?
TABLA N°9

OPCIONES FRECUENCIA %
Si 3 100%
NO 4 0%
Tal vez 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva

la ciudad de Manta

Descripcion: Documento oficial sobre la aplicacion de los comportamientos éticos de los

profesionales del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

GRAFICO N°9
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Descripcion: Documento oficial sobre la aplicacién de los comportamientos éticos de los

profesionales del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Segun los datos obtenidos de acuerdo a si el cédigo de ética que poseen en el

patronato es efectivo, las secretarias se mostraron un poco confusas al respecto

de que, si existe 0 no un cédigo de ética en el Patronato Municipal de la Ciudad

de Manta puesto que, desconocen este manual y no se sienten muy seguras de

si existira efectividad de aquello o no. Este resultado reafirma lo que se expresé

anteriormente, respecto al desconocimiento que las secretarias tienen acerca de

este cddigo.
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10.- ¢Cuales de las siguientes opciones recomendari a al Patronato

Municipal de la ciudad de Manta?

TABLA N°10
OPCIONES FRECUENCIA %
Crear un cédigo de ética 4 57.14%
Reformar el codigo de la ética existente 1 14,29%
Continuar con el cédigo ético 2 28.57%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Recomendaciones dirigidas al Patronato Municipal de la ciudad de Manta

GRAFICO N°10
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Fuente: Encuesta realizadas a las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Recomendaciones dirigidas al Patronato Municipal de la ciudad de Manta

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

En cuanto a las recomendaciones que las secretarias harian al Patronato
Municipal de la ciudad de Manta se obtuvieron los siguientes resultados. Un
57.14% sefialé que se deberia crear un cédigo de ética en caso de que la entidad
ya no disponga de uno, pues este representaria una guia acerca del accionar en
el area laboral. Un 28.57% opind que se debe continuar con el cédigo de ética
ya establecido ya que lo conocen y aplican en su desempefio profesional; por
otra parte, desde las perspectivas de un 14.29% es preferible reformar el codigo
de ética existente y que estos cambios sean socializados para que puedan ser

de conocimiento y cumplimiento para todo el personal del patronato.
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DIAGNOSTICO DE CAMPO

Encuesta dirigida a los usuarios externos y persona | administrativo del

patronato municipal de la ciudad de manta

Objetivo: Identificar el criterio de la ética profesional y la imagen corporativa que
tienen los usuarios acerca de las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad

de Manta.

1.- ¢Considera usted que es importante que el perso  nal que labora en el
Patronato Municipal de la ciudad de Manta aplique |  a ética en los servicios

gue proporciona?

TABLA N°1

OPCIONES FRECUENCIA %
SI 37 92.5%
NO 3 7.5%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Importancia de la ética profesional aplicada en los servicios que proporciona el Patronato

GRAFICO N°1

Importancia de la aplicacion de la étoca profesiona | enlos
servicios que proporcionan las secretarias
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Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Importancia de la ética profesional aplicada en los servicios que proporciona el Patronato

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Los resultados obtenidos sefialan que todos los usuarios consideran de mucha
importancia la aplicacion de la ética profesional de las secretarias en cada uno
de los servicios brindados por ellas en el Patronato Municipal de la ciudad de

Manta.
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2.- ¢Como considera usted la ética profesional de | as secretarias del
Patronato Municipal de la ciudad de Manta?

TABLA N°2

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Etica profesional de las secretarias

OPCIONES % FRECUENCIA
BUENA 47.5% 19
REGULAR 40% 16
DEFICIENTE 12.5% 5
TOTAL 100% 40

GRAFICO N°2

Percepcién de los usuarios acerca de la ética profe  sional de las
secretarias del Patronato Muncipal de la ciudad de Manta

= BUENA = REGULAR DEFICIENTE

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Etica profesional de las secretarias

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Mediante los resultados obtenidos se pudo evidenciar con un 47.5% que existe
una buena ética profesional dentro del Patronato Municipal de la ciudad de
Manta, sin embargo, se sefialdé con 40% que la ética profesional que poseen las
secretarias es regular, por lo tanto, no estan preparadas para desempefarse en
el rol asignado y un 12.5% se muestran con deficiencia dentro del Patronato

incapacitando su desenvolvimiento como profesional.
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3.- De las siguientes opciones, ¢ cuales cree usted que son los objetivos de
la imagen corporativa que cumple el Patronato Munic  ipal de la ciudad de
Manta?

TABLA N°3
OPCIONES FRECUENCIA %
Define la personalidad corporativa 10 17.40%
Implanta estrategias 4 8.70%
Inspira confianza entre el publico 15 43.47%
Genera opinion publica favorable 11 30.43%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva

Descripcion: Objetivos para el cumplimiento de la imagen corporativa del Patronato Municipal de la ciudad
de Manta

GRAFICO N°3
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Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva

Descripcion: Objetivos para el cumplimiento de la imagen corporativa del Patronato Municipal
de la ciudad de Manta

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Mediante los resultados obtenidos se demuestra de manera clara con un
resultado de 43.47% que los usuarios sienten que la entidad inspira confianza
en ellos; el 17.40% de los usuarios encuestados manifestaron que el patronato
ha definido su personalidad corporativa ante ellos conforme a la misién y visién
establecida; mientras que un 8.70% indicO que el patronato ha implantado

diferentes estrategias para mejorar los servicios que brinda el establecimiento
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4.- De acuerdo a su experiencia con las secretarias  del Patronato Municipal
de la ciudad de Manta, ¢cuales de los siguientes el  ementos ha percibido
usted en el servicio proporcionado?

TABLA N°4

OPCIONES FRECUENCIA %
Otorgan informacion de manera clara 8 17.02%
_Dem_uestran predisposicién para resolver sus 11 23 40%
inquietudes
Squcmpap satisfactoriamente sus problemas de 9 34.04%
forma rapida
Generan una imagen de confianza y de honestidad 12 25.54%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Elementos que perciben los usuarios acerca la atencion que proporcionan las secretarias

GRAFICO N°4
Elementos de la atencion al usuario en el servicio que
proporcionan las secretarias del Patronato Municipa | de la ciudad
de Manta
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Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Elementos que perciben los usuarios acerca la atencion que proporcionan las secretarias

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Segun los resultados estadisticos 34.04% los usuarios a través de los servicios
brindados por las secretarias del Patronato, han notado que les solucionan
satisfactoriamente los problemas de forma rapida; un 25.54% determinaron que
el servicio que ellas proporcionan generan una imagen de confianza y honestidad
mientras que un 23.40% manifiesta que las secretarias demuestran
predisposicion para resolver sus inquietudes; mientras que el 17.02% sefiala que
en su experiencia con las secretarias, ellas otorgan informacion de manera clara;

Todas estos elementos contribuyen a las buenas experiencias de los usuarios
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se convierte en una gran ventaja e impacto positivo en la imagen corporativa del

patronato.

5.- Como usuario ¢considera usted que el servicio q ue realizan las
secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta es el esperado?

TABLA N°5
OPCIONES FRECUENCIA %
Si 34 85%
NO 6 15%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Consideracion del servicio de las secretarias por los usuarios

GRAFICO N°5

Expectativas sobre el servicio de las secretariasd el Patronato
Muncipal de la Ciudad de Manta
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Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Consideracion del servicio de las secretarias por los usuarios

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Mediante el estudio aplicado a 40 usuarios se determind con un resultado del
85% que la atencién brindada por el personal que labora en la entidad, es la
esperada e indicada para satisfacer las necesidades del publico, sin embargo, el
15% nego que el servicio que ellas proporcionan sea el esperado, recalcaron
gue muchas veces las secretarias tienen malos comportamientos y en ocasiones

no se las encuentra en sus cubiculos u oficinas cuando se las necesitan.
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6.- ¢Ha percibido algun conflicto de indole ético e n las secretarias del
personal del Patronato Municipal de la ciudad de Ma  nta?

TABLA N°6

OPCIONES FRECUENCIA %
Si 1 10%
NO 39 90%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Conflictos éticos en las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

GRAFICO N°6

Percepcion de los usuarios acerca de conflictos éti cos de
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Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Conflictos éticos en las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

A través de las encuestas realizadas un 90% demuestra que no ha existido
conflictos o0 momentos desagradables con los miembros de la empresa en el
lugar donde prestan sus servicios profesionales; No obstante, un 10% sefiala
que en ocasiones han percibido conflictos de indole ético en el Patronato
Municipal de la ciudad de Manta como consecuencia de los malos
comportamientos que los han conllevado a momentos desagradables e incluso

llegar a poner en riesgos la imagen corporativa del establecimiento.
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7.- De los siguientes valores marque los que usted considere

que pertenecen a la ética profesional.

TABLA N°7
OPCIONES FRECUENCIA %
Libertad 3 6.13%
Responsabilidad 25 61.22%
Verdad 11 30.61%
Impuntualidad 1 2.04%
Deshonestidad 0 0%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Valores que pertenecen a la ética profesional

GRAFICO N°7

Valores de la ética profesional
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Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo

Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Valores que pertenecen a la ética profesional

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Para los usuarios del Patronato Municipal de la ciudad de Manta con un 61.13%,

se evidencia que la ética profesional prevalece como valor ético a la libertad de

expresarse como seres humanos, con respeto ante cualquier situacion, un

30.61% de los usuarios consideraron que la verdad es aquella que se vincula

mas a la ética, debido que es un componente de ayuda a obtener mejores

relaciones humanas y para evitar posibles problemas presentados en el ambito

laboral, pero el valor de la responsabilidad no se queda atras con un 61,22%

sobresale ante cualquier otro valor que pueda condicionar a la aplicacion de la

ética profesional.
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8.- En caso de no tenerlo ¢cree usted que el Patron ato Municipal de la
ciudad de Manta deberia tener un cédigo de ética se mejante a las de las
otras entidades?

TABLA N°8

OPCIONES FRECUENCIA %
SI 36 90%
NO 4 10%
Total 40 100%

Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo del Patronato Municipal de Manta
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcién: Creacion de codigo de ética profesional

GRAFICO N°8

Creacioén de codigo ético
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Fuente: Encuesta realizadas a los usuarios y personal administrativo
Autoria: Dayanna Lisbeth Barveran silva
Descripcion: Creacion de codigo ético para el Patronato Municipal de la ciudad de Manta

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

Considerando el resultado final de las encuestas con un 90% para los usuarios
S| es necesario tener un codigo ético semejante al de otras entidades, puesto
que es indispensable que la ética sea aplicada de una manera equitativa en
todas las empresas e instituciones, sin embargo, un 10% contesté que no es
necesario 0 no se deberia tener similitud en cuanto a los cédigos éticos, debido
a que cada empresa debe tener su propia especificidad en respecto a

regulaciones.
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DISCUSION

El tema planteado en esta investigacion fue la Etica profesional y la Imagen
corporativa de las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta afio,
2019; este trabajo tuvo como objetivo general determinar la ética profesional y la

imagen corporativa de las secretarias del Patronato.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante las encuestas dirigidas a las
secretarias y a los usuarios se logré detectar que en el Patronato Municipal de la
ciudad de Manta muchas de las secretarias que prestan sus servicios a la entidad
no conocen la informacion adecuada acerca del establecimiento donde laboran,
también se pudo evidenciar en las respuestas que algunas de las secretarias
indicaban que no existe un cddigo ético mientras que otras sefialaron que si

existia.

Adicionalmente se detecté que ya sea que exista 0 no un cédigo de ética, ellas
desconocen las regulaciones que en este se exponen. De igual manera se
corrobord que no tienen el interés en realizar una investigacion a fondo sobre a
lo que se dedica la empresa. Para ello, es necesario que la entidad brinde al
personal que recluta la suficiente informacion relativa a sus funciones y a la
institucion, pues este desconocimiento es un factor que imposibilita a las
secretarias para desempefiarse profesionalmente en sus roles asignados dentro

de la institucion.

En cuanto a la imagen corporativa es necesario mencionar que al momento de
aplicar las encuestas dirigidas a los usuarios algunos de ellos se sentian un poco
dudosos de responder por miedo a alguna represalia; otros se notaban confiados
al responder las preguntas acerca de que si cumple o no el Patronato en conjunto
con sus secretarias y demas empleados una buena imagen corporativa hacia la
sociedad. Se obtuvieron resultados favorables muchos estan satisfechos con la
confianza que les inspira la institucion, aunque para otros les falta implementar
mejores estrategias para mejorar la imagen del Patronato Municipal de la ciudad

de Manta.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al estudio realizado y las encuestas dirigidas a las secretarias y a los

usuarios del Patronato Municipal de la ciudad de Manta surgen las siguientes

conclusiones:

Se profundizé en los conceptos bases que sustentan el tema que esta
investigacion ocupa, a través de la revision realizada durante la
elaboracion de este trabajo se pudo comprender y determinar que es de
mucha importancia la aplicacion de la ética profesional y la imagen
corporativa en las secretarias debido a que a través de esta practica
ayudan a lograr las metas y objetivos propuestos de una entidad.

Las secretarias no aplican de manera constante la ética profesional por
esta razon, se evidencia que no todas tienen un buen rendimiento en sus
actividades diarias. Por otra parte, los usuarios manifestaron por medio
de las encuestas aplicadas que en muchas ocasiones las labores que
realizan no siempre han sido las esperadas.

Se pudo evidenciar que no existe una buena comunicacion entre las
secretarias y los usuarios, en varias ocasiones manifiestan que no se les
brindan la informacién suficiente y adecuada sobre los servicios que
brinda el Patronato Municipal de la ciudad de Manta, las secretarias en
calidad de profesional deben de conocer bien los procesos y funciones
que la entidad ofrece de manera obligatoria para poder cumplir con sus

respectivas tareas y necesidades del consumidor.
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RECOMENDACIONES

» Es importante que las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de
Manta pongan en practica la ética profesional, para alcanzar la confianza
esperada de los usuarios, es conveniente resaltar la importancia de
reuniones consecutivas organizadas por las maximas autoridades del
Patronato donde se le haga conocer a cada miembro que laboran en la
entidad las metas propuestas, y cambios en la empresa para mejorar su
desarrollo y asi al momento que un usuario se acerque a preguntar sobre

los servicios brindados se les otorgue una informacion correcta.

» Es recomendable que en la entidad se adquiera un manual o codigo de
ética del cual todo miembro que pertenezca al Patronato Municipal de la
ciudad de Manta pueda conocer y cumplir a cabalidad responsablemente
para favorecer un mejor ambiente laboral y evitar conflictos éticos, asi

como también deterioro en la imagen corporativa,

» Se considera conveniente que se realice una inspeccién al menos dos
veces a la semana acerca de las actividades diarias que realiza el
personal y las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad de Manta
para verificar si cumplen adecuadamente con los roles y actividades
asignadas con el propdsito de generar opiniones favorables del publico vy,
se pueda cumplir de manera positiva las necesidades de la sociedad
reiterando que es uno de los objetivos importantes para la imagen

corporativa de la entidad.
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ANEXOS
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Facultad de Gestion Desarrollo y Secretariado Ejecu  tivo

ENCUESTAS A LAS SECRETARIAS DEL PATRONATO MUNICIPAL DE LA CIlU DAD DE MANTA

OBJETIVO: Diagnosticar la ética profesional en las secretarias del Patronato

Municipal de la ciudad de Manta.

INSTRUCCIONES: Sr. (a) agradezco su colaboracion en la aplicacion de la

presente encuesta.

» Lea con atencién las preguntas antes de responder.
* Marque con una X el item que considere conveniente.
* Laencuesta es andnima para garantizar su veracidad.

PREGUNTAS:
1. ¢En el rol que desempeiia, considera usted que es importante aplicar la ética

profesional?

si [] No []

¢ Por qué

2. De los siguientes valores margque los que usted considere que pertenecen a

la ética profesional

Libertad |:|

Deshonestidad ]
Responsabilidad ~ []

Verdad ]

Impuntualidad |:|
3. ¢Con que frecuencia aplica usted los valores éticos profesionales

mencionados anteriormente?

Siempre |:I

Frecuentemente |:|
Algunas veces |:|

Nunca ]
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4. ¢ Ha tenido algun conflicto de indole ético en el area donde usted trabaja?

si ] NO []

5. ¢ Como considera usted su ética profesional en el area laboral?

Buena D

Regular |:|
Deficiente
]

¢ Por qué

6. ¢Considera usted que la apropiada aplicacion de la ética profesional influye

de manera positiva en la imagen corporativa?

si [ No []

Por qué

7. De las siguientes opciones cuales son los objetivos de la imagen corporativa

qgue cumple el Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Define la personalidad corporativa ]
Implanta estrategias |:|
Inspira confianza entre el publico

Genera opinién publica favorable |:|

8. ¢ Posee el Patronato Municipal un codigo de ética u otro documento oficial
donde especifigue como debe de ser el comportamiento ético de los

profesionales que laboran en esta organizacion?

si [ No []

9. De ser positiva su respuesta en la pregunta anterior, ¢es efectiva la aplicaciéon
del actual codigo de ética en el Patronato Municipal de la ciudad de Manta?

Si ]
No |:|
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Tal vez D

Por qué

10. ¢ Cudles de las siguientes opciones recomendaria al Patronato Municipal de

la ciudad de Manta?

Crear un codigo de ética (en caso de no tenerlo)
Reformar el codigo de ética existente

Continuar con el codigo de ética existente

OO0
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Facultad de Gestion Desarrollo y Secretariado Ejecu  tivo

ENCUESTAS A LOS USUARIOS EXTERNOS Y PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL PATR ONATO
MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE MANTA

Objetivo: Identificar el criterio de la ética profesional y la imagen corporativa que
tienen los usuarios acerca de las secretarias del Patronato Municipal de la ciudad
de Manta

Instrucciones: Sr. (a) agradezco su colaboracién en la aplicacién de la presente

encuesta.

Personal administrativo |:|
Usuarios ]
1. ¢Considera usted que es importante que el personal que labora en el
Patronato Municipal de la ciudad de Manta aplique la ética profesional en los

servicios que proporciona?

si [] No []
2. ¢, Cémo considera usted la ética profesional de las secretarias del Patronato
Municipal de la ciudad de Manta?

Buena |:|
Regular |:|
Deficiente |:|

3. De las siguientes opciones, cuales cree usted que son los objetivos de la
imagen corporativa que cumple el Patronato Municipal de la ciudad de Manta

Define la personalidad corporativa |:|
Genera opinion publica favorable |:|
Implanta estrategias ]

Inspira confianza entre el puablico |:|
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4. De acuerdo a su experiencia con las secretarias del Patronato Municipal de la
ciudad de Manta seleccione cuales de los siguientes elementos ha percibido

usted en el servicio proporcionado?

]
]

* Solucionan satisfactoriamente sus problemas de forma rapida |:|

« Otorgan informacion de manera clara y comprensible

» Demuestran predisposicion para resolver sus inquietudes

« Generan una imagen de confianza y de honestidad |:|

5. Como usuario ¢considera usted que el servicio que realizan las secretarias

del Patronato Municipal de la ciudad de Manta es el esperado?

si [ No  []

6. ¢Ha percibido algun conflicto de indole ético en las secretarias del personal

del Patronato Municipal de la ciudad de Manta?

ss @~ O
7. De los siguientes valores margue los que usted considere que pertenecen a

la ética profesional

Libertad |:|

Responsabilidad ~ []

Verdad |:|
Impuntualidad ]
Deshonestidad ]

8. En caso de no tenerlo ¢ .cree usted que el Patronato Municipal de la ciudad de

Manta deberia tener un cédigo de ética semejante a las de las otras entidades?

si [] No []
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Descripcién: Encuestando a
usuarios

Descripcién: Patronato Municipal de
la ciudad de Manta

Descripcién: Encuestando a usuario
frecuente
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Descripcion: Personal admirativo de
la entidad

Descripcion: secretaria de la
entidad

Descripcién: Encuestando a
usuarios
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