#oY0

ot
o

' -“?ff‘c} UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO ﬁ

! FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LAEDUCACION £
EXTENSION QUEVEDO

MODALIDAD PRESENCIAL

INFORME FINAL DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

PREVIO A LA OBTENCION DEL TIiTULO DE LICENCIADA EN
CIENCIAS DE LA EDUCACION.

MENCION:
SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE

TEMA:

TALENTO SECRETARIAL Y LA COMUNICACION INTERNA-EXTERNA DEL
ESTUDIO JURIDICO “BALLESTEROS VACA”, CIUDAD DE QUEVEDO, ANO
2019.

AUTORA:
ARIAS FIGUEROA ALBA ROSARIO

DOCENTE GUIA:
JADAN SOLIS PATRICIA YAJAIRA, MSc.
QUEVEDO - LOS RIOS - ECUADOR

2020



EXTENSION QUEVEDO

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
MODALIDAD PRESENCIAL

DEDICATORIA

Este presente proyecto de tesis lo dedico a Dios que con su infinito amor y misericordia,
me concedi6 sabiduria y entendimiento. También dedico este trabajo con mucho orgullo a
mis cuatros hijos y nieta, ya que son los pilares fundamentales que me dan el impulso para

salir adelante cada dia.

De igual forma a mi madre, hermanos y primas que con su con su apoyo incondicional
estuvieron en momentos de penurias estuvieron siempre ahi apoyandome
incondicionalmente, y dando las palabras de perseverancia y luchar por mis ideales y jamas

desmayar.

A mis maestros que gracias por su apoyo, por su tiempo, consejos y enseflanzas supieron
guiarme por mi formacion educativa y permitirme llegar a la culminacion del mismo, de la
misma manera a mis compafieras y de forma particular a mi amiga Liliana Paredes Quinto
por su carifio, alegrias, dedicacién y ocurrencias siempre fue mi mocién para lograr este

objetivo.

ALBA ROSARIO ARIAS FIGUEROA

;&*} UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO ﬁ
%w.\,“’*i FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION - :



FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
EXTENSION QUEVEDO

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
MODALIDAD PRESENCIAL

AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento es en primer lugar a Dios por la vida, por su amor y bondad no tiene fin
que gracias a €l hoy me permite reirme ante todos mis logros; a mi familia que fueron mis
primeros maestros y quienes sembraron valores morales y ética que formaron una persona

de bien.

A mis hijos y nieta por siempre haberme dado la fuerza, motivacion y el impulso que me
ha llevado donde estoy ahora. Agradezco a todas mis compafieros que gracias al
compaferismo, amistad y apoyo moral han aportado un alto porcentaje a mis ganas de
seguir adelante en mi carrera profesional. De igual forma agradezco a la universidad por

abrir sus puertas en su seno educativo, a sus docentes que impartieron sus conocimientos.

Mi agradecimiento también va dirigido al Gerente Propietario del Estudio juridico
“Ballesteros Vaca” el abogado Jorge Cristobal Ballesteros Vaca por haber aceptado que se

realice mi tesis en su prestigiosa empresa.

Mi sincero agradecimiento a mi tutora MCs. Jadan Solis Patricia Yajaira por haberme
brindado la oportunidad de recurrir a su capacidad y a sus conocimientos, gracias a su

paciencia y entrega supo guiarme en todo el proceso de tesis.

ALBA ROSARIO ARIAS FIGUEROA



INDICE GENERAL

PORTADA. c.ttttteteeiiiteeeeeeeeeeeeeeeeeersssssssnssnneesseeessesessessssssssssssnsnnnesesesenns 1
TEMA .. iietettunieeeeeereennneeeeeeeressnneesesssssssnseeeessssssnssessssmmssssssnnssesssssssson: 1
DEDICATORIA.....uueiiiieeeeeeeeerrrerennnmirsssnnnseeeeeeeseseessssssssssssssssnnnsseesssessnns i
AGRADECIMIENTO......0uuuuieiieeeeeerrrreerrnmeesessesesssssssnnnseseeeessssssssssssssenes ii
AURORIZACION DE LA AUTORIAINTELECTUAL.....cuuuueueneerreeieeeeeersnn i
CERTIFICADO DE APROBACION DE LA TUTORA DEL........cceevvvvveennnennnnn. iv
CERTIFICADO DE APROBACION DE LA TUTORA........ccvuueeeeerrrnnnirennnnn. v
CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD.........ccccvvvvvrennnnmereennnnn vi
RESULTADO DEL INFORME FINAL DEL PROYECTO......coeeeeemnnnieinnen. vii

INDICE GENERAL ....cuvvtuutteeeeeeeeeeeeerereressssssieesssesssssssssssnnnnsssesssessssssens viii
INDICE GENERAL.....cccuuiiiitttieeeeetneeeernneeeersneeessnneeessssneeeessnneeessssneesessnns ix
INDICE DE CUADRO.......ceetvttrtuneeeeeersrnneesenieeeeeessssssnneeesesssssnnneeessssssns X
DEMAS INDICE NECESARIOS.......cccevvuueeeeeeiiieeeeeeerrennneeeeeesssssnneeessssns xi

RESUMEN.......uuiiiiiiiriiiiieeeeeiiiieeeeersssnneeeeessssssnsesesssssssnsesesssssssnnneeesens xii

AB S T R A CT .. auiiiiiiiiiiiiiiieettetneteeeeressssssecesssssssssesessssssssssscssssssssssscssssnnne xiv
INTRODUCCION . ...ccuuuieeeerritriiieeeeerrnneeeeesraeieeeeessssssmneeesessssssnnseesesssssnnnns 1

INTRODUCCION . ...ccuuuieieerrittniieeeeerrrnneeeeeessssnneeesssssnesesessssssnesesssssssnnnns 2

(072N 2 § 1 0] 10 PSR URRTTRP 3
DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.......uvuiuuiieeeeerrirnieeeeeereeenneeeeennnns 3
1.1. IDEA O TEMA DE INVESTIGACION ....cccccoiiiirrriririrrrnnnenniieeeeeeeeeeens 3
1.2. MARCO CONTEXTUAL....ceieeeieeerrrrrrrnnnnniieeeeeeeeeeeseeeeeesssssssssssnnnnnes 3
1.2.1 CONTEXTO INTERNACIONAL.....ceeerrruineeeeerriieeeeeereernnnneeeesssssnnnnnn 3
2.1.2. CONTEXTO NACIONAL.....uuceeerrrrrrneeeeerrrnnnineneeeeeerssssnneeeeessssssnnnnons 4
1.2.3. CONTEXTO LOCAL.....ucceevvrrrnieeeerereeeeeerressnneeeeeesssssnneeeeesssssssnnsessess 4
1.2.4 CONTEXTO INSTITUCIONAL ... u..cevvrrrrieeerrrernneeeeerrernnnneeeeerssssnnnnnn 5
1.3 SITUACION PROBLEMATICA.......ccevvuueeerrineeereeneeerenneeerssneeesssnnnen 7

1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMAL.......ccccittiiiiiiiiiiiiiniiieiincieciecincenn 8



1.4.1. PROBLEMA GENERAL....cccttitiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieieiiiciatiecsesiaccnesscnns 8

1.4.2. SUB-PROBLEMAS O DERIVADOS....cccctitiiiieiiiniiiieioinscsstossscssssonnses 8
1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.....ccuucitmuiiiiieeineeenneernneenns 8
1.6. JUSTIFICACION......cuutiiieiiieeeneeineettineeneetsennseeeeeesieeeesssssnnnsseeeesens 10
1.7. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION........ccvuuiirineereneereneerrneersnennnnes 11
1.7.1. OBJETIVO GENERAL.....ccctitiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiietsearcsnscssssosnscsnsses 11
1.7.2. OBJETIVO ESPECIFICO......cicieiiiiiiiiieiiiniiineiiiniciarsssssssssssnssssnsssnses 11
CAPITULO IL..ceiiiiiiiiiiiniiiiieiiiisnneiesisseseissssosesssssssssssssssssosssssssisnsssssssse 12
MARCO TEORICO REFERENCIAL.......ccottiiitiiimmniiiiiinriisesrissessscsensiscsens 12
2.1 MARCO TEORICO.......uceuuunieinniirnneerrnneeniiieeessaneerssneeiseesssnssmessenessns 12
2.2.2.2. Marco conceptual.......cccoiiiiniiiiiiinniiiiiiinniiiiiinnniiciiennsnes 12
(@70] 418 T [o7=Tox o o RN 13
Crecimiento de 1a COMUNICACION.c.uiurururerernrnrrniarnreiirireseesesssesesesessssssssssssons 13
Diversos tiP0S 0e [ENQUAJE.cuteeiierreeiiniietiettentieseesersnssasessessnsonsssssssnssnssssnses 14
Lenguaje y 1a COMUNICACION. .ieetrtiiietirenteaseesnsenseasesenssnsessssnsansossessnssnsssnss 14
Comunicacion organizacional.....ceeceeeeeeeeieaieateeeeeerenseesescessnsessescnssnsonsssnss 16
SUS OF GBS et eentenreaeeeenrenteremnsensescnssesensenionsensessesensansesssssnsansassnssnsansossnne 16
COMUNICACION INTEINA. . eeuiriiernrriernrersesnsiosasessssnssssssnssssssassssssnssssssnssssssnses. 17
La importancia de la comunicacion interna en las organizaciones.......ceeeeeeeeeeeen. 18
Técnicas de la comuNICaCIiON INTEIMA. . cciuiireieinreeeernrereasarersesnsessesnsossssnsesssnne 18
COMUNICACION EXEEIMA. . tuentreinrnreeseresnressesnsessssnssssssnssssssnssssssnssssssnssssssnsse 19
o ) e 20
Las secretarias €Jecutivas.....occviiiiiieiiiiiiiiiieiiiiiiiieteiriiieteisscistoesscsnsssnces 20
La diferencia entre una secretaria y una secretaria ejecutiva........c.ccceveeeeeninnnnns 21

Desempeiio de 1S Secretarias.....cceeeeeieiieiieiiiinieeiiesnrentsecescssnseasessnssnsonsssonse 22



Actitudes en el talento SECrEtarial vvveeeeeerreeieiiieneerteeereeenessseeesssennnsssscossnnnnses 22

Proyeccion ProfeSioNal....c.ceceieereeeiieiiieiniieseriiesesisesesnsessesnsessssnssssssnssssssns 23
Eficiencia de la secretaria........ccoeviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiciieieinrcinscees 24
Eficaciade |2 SeCretari@..ceieeeeeeeireiieeieierierniintiersesersnssasessnssnsonsssssssnsssssscnses 24
Perfil tECnICO «ovvuneiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiatietenestosesstesesssossnsscsssssscssnassosnnsses 25
Clasificacion de los servicios secretariales atencion al pabliCo......ceeeeeieenrnennnnnn.. 25
Imagen empresarial.....ccccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriiiiiniiiiinriciesstcsssscosessscssnnscanes 26

2.2. MARCO REFERENCIAL SOBRE LA PROBLEMATICA DE LA
INVESTIGACION

......................................................................................................... 27
2.2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS....ceeeererererernnnnnnmirrrerssnnieeeeeeeens 27
2.2.2. CATEGORIA DE ANALISIS.....ccuuiieiiiiriiiiieeeeeererneneeeeeeesseeeeeessssnnnns 28
CATEGORIA DE ANALISIS Luuuuiiiiieeeiiieeeereiieeeeeenieeeeesnneesessnneeeesssnneesenns 28
OPERACIONALIZACION DE LAS SUBCATEGORIAS.......cccceeeeeeereeennnnnnn. 29
2.2.3. CATEGORIA DE ANALISIS...covtuueeeiieettnuieeeeeeenernnneseeeeesssnnnnsseeeeen 29
2.3. POSTURA TEORICA . ... uuuceeeeeeeeeeeeeeeeereinnieneeeeeeeeeeeeeessssssssssssnnnnnnns 29
2.4, HIPOTESIS. cctttteiettiieeeettneeeeernieeeerenneeeetsnnsseessnnsssessnnssessssnssessnnnnns 31
2.4.12.4.2. SUD-ipOteSIS 0 DEriVAdOS. .. ueeeurriernreriernreeeeensereasaioecesessnsnsesancnnes 31
2.4.2. Sub-hipdtesis 0 Derivados....ccceeeeeeeeeeeeeeneereecncsaecnnns mreeieeeiersesasersasnrene 31
2.4.2 VAl ablS. e eneiiiniiaiieieiiiieiieiieietieteetessntentessssntonssssnsiossesorsonssnsassnsns 31
Variable INdependieNte. . ueeeeeeiiieeieiiiiiieeeeeetenteecerensensescesioscnsersonsensescnsanss 31
Variable Dependiente........ccccveiiieiiiieiiiiiniiiiiiniieiinsieiintcssssstcseisssscssnsscsnes 32

CAPITULO Hluuuuuueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeessnneeeeeeeeeeesesessssssssssssmeeessssssissnnnnnnnnnse 33

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.....cccevveerrrrrnnnnereeeeeeinnieeeeeeeeeseen 33



3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas.......ccccoeevieiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiciieiiicieiinene. 33

3.1.2 Analisis e interpretacion de datos ...ceeieeerereerneniieensiesnsesseeissssnsessssnsens 34
3.2. CONCLUSIONES GENERALE Y ESPECIFICAS....cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiniininnn. 50
3.2.1. ConClUSION GENEIAL. . ccuiiniieiieiieiiieereeneenteateeeneentencescsensencescsensansncns 50
3.2.2. ConcClusSioNes eSPECITICAS.ceururerriiiiiieiiiiiiiiieieiuiiriiiiiiieeieenenenenees 50
3.3. RECOMENDACIONES GENERALES Y ESPECIFICAS ...cccevvviiiiininnn 51
3.3.2. Recomendacion general....cccceeeieeeeeieeeeerineeacerensensescescnsoncescscnsansane 51
3.3.3. Recomendaciones eSpecifiCas.......ccceveiiniiieiiniiiiiiniinieierinionessnssnscnscsnes 51
CAPITULO IV . iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiinittienstcsssstsssssmsssscsssscssnse 52
PROPUESTA DE APLICACION.......cucivtuiirieerieerreeerrnernnnernnnen 52
4.1. Propuesta de aplicacion de resultados.....ceeeeeeeeeeeneenieeeeeeneereeceeceecnsencenes 52
4.1.1. Alternativa obtenida........ccoeeviiniiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiiieiiinicinetinnsones 52
4.1.2. Alcance de la alternativa..........cccviviiiiniiiiiiieiiiiiiieiiieiiinriinecsenrcsnscnnns 52
4.1.3. Aspectos basicos de la alterNativa ..ceeeeeeiieieeeeeiniiniieeieenrenrensescsensensennns 53
4.1.3.1. Antecedente.....cceeeiieiiiieiiieiiineiiieiiietiietiieetieteisttissscsscciascinsccnnecnne 53
4.1.3.2. JuStificacion....ccooviniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirrrr e 54
4.2. OBJETIVOS..cuiiiiiiiiiiiiiiiinetittettetssstossssscssssssosessssssssssssssssssssssscssnss 54
0 T 1 T 54
4.2.2. ESPECITICOS. ceutniitieinierrarieernrsnrsrsesnrsssasnsessesnssssasnssssnsessssassssssnsssssns 54
4.3. ESTRUCTURA GENERAL DE LA PROPUESTA.....cccccttiiiiiiniiiieiiinnennn.. 55
0 0 U 1 11 [ e 55
4.3.2. COMPONENLES .eouurrrerinieneeastisressssssssssssssssssssossssssossssssssssssssssssssssssns 55
Manual de INStrUCCIONES. ..cuiuiuiiiiiiiiieieieieieieiaiaiaiiitieeeteeeeeenenenns. 56

Técnicas de ateNCIiON A 10S ClIENTES . uuetiiiiiiietitieieiennieerreeeseennessseeeessennnsssseens 58



Actividades del MANUAl de VALOTeS. . coe.eeeriieeeieeneereeeeseeenssseecoseesnnssssccssssnnnsss 61

Manual de estrategias de MoOtivaciOn ........cocevieiiiiiiiiiiiiieiiieiiiiieeieiiecieeineen 65
Conservacion de 1a MOtIVACION. ....uvuieieieruieiuiiiiiiiiiiiiiniiitetasasasasasasasasnsans 66
Capacitacion del personal del Estudio Juridico Ballestero Vaca .....ccceeevieeeeeennne 67
ESTRUCTURA DEL MODULOQ ...cuviiiiiiiieiiiniiieiiinicinstsestsssssssssoiassssssssnss 68
PERFIL DEL FACILITADOR QUE IMPARITIRA EL MODULO.................... 68
RECURSOS. ccciiitiiiitiiiiiiiitiiiiiiietettetststsssstssssssssssssssssssssisssssssssssssssssnssss 69
4.4, RESULTADOS ESPERADOS DE LA ALTERNATIVA ....ccovviiiiiiieiinnnnens 70
3.5. CRONOGRAMA DEL PROYECTO ....cutiiiiiuiiiiinireinricisnsscscnnscossnsscnns 71
Referencias bibliografiCas...ceeeeeereiiiiiieeiiiiieieeiienecneceneenecencencn 73
ANEXOS . iiiiiiiiiintntiiiiiiettssssssssssssstssccssssssssssssssssssssscsssssnns 78
CUESTONARIO DE PREGUNTAS DIRIGIDO A LOS CLIENTES....ccccovetieiierecninnn 79

TOTOS DE LAS ACTIVIDADES....cittitiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiecieceiecsacaees 81



INDICE DE CUADRO

Tabla #1 Cuanto tiempo tiene de Ser ClIENte. . .iveiieiiiiiiiieiiiiiiniiniintiteiiieesecnnn 34
Tabla #2 Como llego a conocer a la eMPreSa..ccceeeeeeeieeieeeieeniinreniearseseioseisessns 35
Tabla # 3 satisfaccion con la atencion brindadas por las secretariaS......ccceeeeereeses 36
Tabla #4 comparacion con otros estudios JUridiCOS..c.eeeereeneeeieareeeneeneeiecneenencens 37
Tabla # 5 condicion se encuentra el estudio juridico Ballesteros Vaca................. 38

Tabla # 6 empresa existe una buena organizacion.........coceevveiieiieinieieeiecnecncenns 39
Tabla # 7 la informacion administrativa......cceeveverererereraisinininininieenisesasasacaens 40

Tabla #8 relaciones interpersonales entre COMPAaneroS....eeeeeeeeeeeerensenseecnsaecnses 41
Tabla # 9 talento organizacional......cceeeeeeeeieieiirieeeietieieeesenseescensensesasansonnes 42
Tabla # 10 los medios de comuNiCacion INtEINA.....cceevereiereieiererarararasasasasnsaness 43
Tabla # 11 informacion administrativa NeCesSaria......cecveeererereierererereresasasasanens 44
Tabla # 12 califica usted los medios de COMUNICACION...cuvuiveierrierarriecnrnraecnnans 45
Tabla # 13 satisfaccion con el talento secretarial......cceceeeeieieiieinneieeeereeeeecncnnns 46
Tabla # 14 desempefio [aboral .....ceiieiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiitieeeeneeeenceacesnns 47
Tabla # 15 funCiOn eSPECITICA..ivuiieiriieiniiiieietiniieeeeeeenteateecesensencescnsensanconns 48

Tabla # 16 productividad de 12 emMPreSa....cceeeeeeeeeeeeeieieniieeeecnrenseecescsansescesnns 49



DEMAS INDICE NECESARIOS

Grafico # 1 Cuanto tiempo tiene de Ser CHENte...vveiriiiieiieiiiiniieriereeenrensenieenses 34
Grafico #2 Como llego a conocer a la EMPreSa...ceceeeerenieeceeerenteessiosssiesiiaseses 35
Grafico # 3 satisfaccion con la atencion brindadas por las secretarias........cce.e..... 36
Grafico#4 comparacion con otros estudios JuridiCOS....eeeeeeeeerereeieenrienseraecncnnnns 37
Grafico #5 condicion se encuentra el estudio juridico Ballesteros Vaca................. 38
Grafico#6 empresa existe una buena organizacion.........cceeveeeeiiiniianieceeceseneenns 39
Grafico # 7 la informacion adminiStratiVa....cceeeeeveeiiiereiieiernieesermnesisecnseesacnns 40
Grafico #8 relaciones interpersonales entre COMPANREr0S...ceueeeerenreerenseecnsensnnes 41
Grafico # 9 talento organizacional...........cceviiiiiiiniiiiiiiiniiiieiiiiiiieiiiereivenrennes 42
Grafico # 10 los medios de comunicacion interna.......c.cceevveeieeneenrinceecesionceaness 43
Grafico # 11 informacion administrativa necesaria...........ccocvvviviiiniiinniieinnnns 44
Grafico # 12 califica usted los medios de comunicacion.........ccceeevvinriineiininnnnne. 45
Grafico # 13 satisfaccion con el talento secretarial............ccoovvviiiiiiiiniiinniiiiinnn 46
Grafico # 14 desempeino 1aboral..........cccovuiieiiiiiieiieiiiiniieiieiniinieessesnssasiaceees 47
Grafico # 15 funcion especifica.......ccovvviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiecnnns preseanaee 48
Grafico # 16 productividad de 1a empresa........cccceeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinecinenenns 49
Grafico # 17 fortalecer la formacion personal de secretarias y directivos............... 55
Grafico #18 funciones del area de secretaria........ccccveiveiieiiiiiiiareececnrencecanes 56
Grafico # 19 Técnicas de atencion a 1os clientes........ccoeevviuiiieiiiniiineiiiniciacennnen 57
Grafico # 20 Actividades del manual de valores ..... .c.cceevviuiiiiiiiniiieiiinieinncnnns 61

Grafico # 21 MANUAL DE ESTRATEGIAS DE MOTIVACION........c.ccc...... 63



nosa ™

EXTENSION QUEVEDO

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
MODALIDAD PRESENCIAL

RESUMEN

Este proyecto de tesis se realizd una investigacion de talento secretarial y la
comunicacion interna-externa con la finalidad de identificar las preferencias y las
necesidades de los clientes del estudio juridico Ballesteros VVaca. Se encuestaron a hombres
y mujeres de 18 afios en adelante, residentes en la ciudad y sus alrededores de igual forma

se o realiz6 con las secretarias de la institucion.

La investigacion elaborada fue descriptiva, ya que con este tipo investigacion nos
permite focalizar a la organizacion en el trato y de qué manera llegan al cliente, el
instrumento de medicion fue un cuestionario, el cual se aplico a 66 personas que requieren
de sus servicios y asesoria juridica. Seguidamente se procesaron los datos adquiridos, se
analizaron y expresados de formas graficas y tablas para lograr una mejor compresion.

De igual forma podemos mencionar que este proyecto esta planteando objetivos
generales muy claros que al analizar la calidad del talento secretarial y la comunicacién
interna-externa de la organizacion asimismo se pudo plantear una propuesta alternativa
como son las estrategias a la cual podemos esquematizar y ayudar a optimizar el desempefio

dentro y fuera de la empresa.

Se descubrié datos muy importantes sobre su creacion, se pudo identificar la exigencia
de los clientes y de la falta de técnicas y actitudes secretariales. Para finalizar este proyecto
se aportd una serie de conclusiones y recomendaciones sobre el estudio realizado en los
cuales estan planteados en el referente a la institucion y la informacion sobre el talento

secretarial y la comunicacion interna-externa en las labores diarias.
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Palabras claves: Talento secretarial, comunicacion interna-externa, estrategia de técnicas

y actitudes secretariales.



EXTENSION QUEVEDO

CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE
MODALIDAD PRESENCIAL

ABSTRACT

This thesis project was carried out an investigation of secretarial talent and internal-
external communication in order to identify the preferences and needso of the clients of the
Ballesteros Vaca, law firm Men and women 18 years of age and older, residents of the city
and its surroundingso were surveyed in the same way or with the secretaries of the

institution.

The elaborated research was descriptive, since with this type of research ito allows us
to focus the organization on the treatment and how they reach the client, the measuring
instrument was a questionnaire, which was applied to 66 people who requioreo their
services and legal advice. The acquired data were then processed, analyzed and expresad

in graphical forms and tables to achieve better compression.

In the same way we can mention that this project is presenting very clear general
objectives that when analyzing the quality of the secretarial talent and the internal-external
communication of the organization, an alternative proposal could also be proposed, such
as the strategies to which we can outline and help optimize performance inside and outside

the company.

Very important data about its creation was discovered, the requirement of clients and the
lack of secretarial techniques and attitudes could be identified. To conclude this project, a

series of conclusions and recommendations were provided on the study carried out in which
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they are presented in the reference to the institution and information on secretarial talent

and internal-external communication in daily work.

Keywords: Secretarial talent, internal-external communication, strategy of techniques and
secretarial attitudes.



INTRODUCCION

El presente proyecto investigativo tiene como objeto plantear una propuesta de
comunicacion para mejorar el entorno laboral interna-externa del estudio juridico
Ballesteros Vaca, luego de haber realizado un anélisis con el que se desarroll6 entrevista a

los directivos y una encuesta a las secretarias existentes en la organizacion.

El estudio se efectud en los departamentos de secretaria y localidades donde ellas
desarrollan sus actividades, para que los resultados sean reales y poder plantear soluciones

a las necesidades proyectadas.

Los resultados arrojados en esta investigacion dieron una pauta para saber conocer
como se estd manejando las herramientas de la comunicacion interna-externa y como estan
haciendo aplicada. La investigacion que se presenta esta dividida en tres partes y cada una

de ellas aborda el objeto de estudio desde diferentes angulos.

El capitulo primero trata de la comunicacion como el intercambio de ideas entre dos
0 mas personas, el origen y el proceso que la comunicacién tiene sin importar el nimero
de involucrados, también habla de la influencia de las relaciones humanas en el

desenvolvimiento de los integrantes de una empresa.

En el segundo capitulo se detalla el marco tedrico en el que se encuentra, marco
conceptual, donde se definen las variables de estudio, el marco referencial, en el que se ha
buscado investigaciones similares en otros contextos investigativos, la postura teorica
donde se analizan diferentes teorias acerca de la problematica, y se adopta una que guiara
a la presente investigacion y por ultimo esté las hipotesis.



En el tercer capitulo se encuentra el resultado de la investigacidn, que ayudara a la
identificacion del problema por medio de las pruebas estadisticas aplicadas, el analisis e
interpretacion de datos con la entrevista y encuesta dirigidas a las secretarias, directivos y

clientes del estudio juridico Ballesteros Vaca.



CAPITULO I
DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3. IDEA O TEMA DE INVESTIGACION

Talento secretarial y la comunicacion interna-externa en el Estudio Juridico “Ballesteros
Vaca”, ciudad de Quevedo, Afio 2019.

1.2 MARCO CONTEXTUAL

1.2.1. Contexto Internacional

El mundo entero reconoce la mision y el talento que desarrollan las secretarias que es
brindar apoyo incondicional a su jefe con las tareas establecidas, ademas de tener una buena

comunicacion ya sea interna-externa de la organizacion o empresa.

La televisidn y los medios de comunicacion del pasado habian hecho un modelo sobre
el perfil de las secretarias que eran las lindas sefioritas que tomaban los mensajes en las

rodillas de sus jefes, pero todo esto quedo en el pasado.

Tal como se refleja los titulares de los ministerios mas relevantes del gobierno del
Reino Unido las secretarias (0s) ocupan los puestos mas altos de la administracién publicas
britanica, con un complejo entramado de cargos, como principal private segurity y
parliamentary private secretary (PPS), este ultimo cargo para los diputados con vista a ser

nombrados ministros del ramo en el futuro.

En muchas compariias les cambiaron hasta el nombre: hoy le llaman team, sienten los

cambias del asistente del equipo, una manera elegante de decir que el &mbito laboral es



méas amplio. Trabajan dan soporte a varios gerentes o en muchos casos a toda una area para

mAas personas y a satisfaccion.

El 23 de julio de 1873, Liliam Sholes se registra como la primera secretaria que
registra la historia, tras darle al fin el uso comercial a la maquina de escribir inventada afios
antes por su padre. Durante los afios 60 en Estados Unidos se propone celebrar este hecho
tan importante para dar honor el gran desempefio de las secretarias.

1.2.2. Contexto Nacional

En Ecuador las secretarias se encuentran obligadas a enfrentar nuevos retos enfocados
a la satisfaccion de los clientes. La secretarias ejecutivas en el Ecuador, son seleccionadas
mediante test que se aplican con mucha rigurosidad, sobre todo en su potencial de servicio

publico.

En las instituciones publicas ahora se exige a las secretarias que ademas de la
capacidad profesional ejercen habilidades para el planteamiento, motivacion, liderazgo y
toma de decisiones; y sobre todo, que demuestren la capacidad y talento para relacionarse
con el publico que acude en busca de buen servicio de la institucion donde labora porque
la imagen y la comunicacién profesional es uno de los factores mas importantes en el logro

de la meta deseada de una empresa o institucion.

1.2.3. Contexto Local

A nivel local de nuestra ciudad existen muchas instituciones publicas y privados, pero
pocas son las que prestan un buen servicio. Las instituciones publicas son percibidas por
los usuarios como organizaciones burocraticas e ineficientes, con excesivo papeleo y

mucha demora en la atencion.



A diferencia de las empresas privadas pueden ser mas controladas siendo eficiente y
eficaz al momento de la atencion, pero a su vez hay que corregir las carencias que estan
presentdndose en diferentes instituciones. En el procedimiento operativo es una
herramienta necesaria para que una administracion y organizacion para mejorar el

desempefio presentando una buena imagen, atender bien al cliente.

Hoy en dia se requiere de una informacion bien estructurada, organizada y de rapido
acceso para lograr optimizar la atencion administrativa de la empresa, con un gran

autoestima y paciencia, amabilidad por parte de la secretaria ejecutiva.

1.2.4. Contexto Institucional

El Estudio Juridico “Ballesteros Vaca” inicia sus actividades en dar asesoria juridica
y servicio legal a través de la iniciativa de un suefio por cumplir el gerente-propietario el

Ab. Jorge Cristébal Ballesteros Vaca, en tener su propio bufete.

El pais justo atravesaba por la peor crisis financiera que nunca antes habia vivido, pero
esto no fue impedimento para llevar a cabo sus aspiraciones, ya que una gran parte de su

dinero se encontraba en uno de los bancos cerrados por el estado ecuatoriano.

Logrando su meta el 8 de julio de 1999, el Estudio Juridico Ballesteros Vaca” inaugura
y abriendo sus puertas a la colectividad con la contribucion de sus dos mejores amigos y
colegas; el Ab. Freddy Pefiafiel Parraga y el Ab. Angel Tinitana Arias, formaron una

sociedad juridica.



A nivel institucional se ha mantenido durante estos 20 afios en la ciudad de Quevedo,
dando servicios y asesoria legal a la ciudadania quevedefia y sus alrededores; con

constancia y dedicacién que demanda ejercer dicha labor.

Los servicios que brinda el estudio juridico “Ballesteros Vaca™ son los siguientes:

e Divorcios
e Litigios
e Cobranza

e Asesoramientos
e Consultas

e Investigaciones
e Contratos

e Auditorias

e Y otros documentos que establezcan derechos y obligaciones juridicas.

Los profesionales del estudio Ballesteros Vaca para poder brindar un servicio de
calidad estan en continua actualizacién, de acuerdos a las reformas que establecen las leyes

vigentes en nuestro pais.

Actualmente la institucion cuenta con dos secretarias, cada una cumplen el rol que le
corresponde desempefiar, como son gestionar y estructurar de forma organizada la

informacion; para que esta llegue a tiempo a su destino requerido.

Cada vez es mayor el numero de las secretarias que requieren del talento secretarial
puesto que una secretaria es de vital importancia en todos los sectores en via de desarrollo

como lo es el Estudio Juridico Ballesteros Vaca.



El Estudio Juridico Ballesteros Vaca, en estos dos ultimos afios ha menguado el
numero de clientes, debido a la dificultad que presenta la comunicacion interna-externa de

la organizacion.

1.3 SITUACION PROBLEMATICA

El problema que actualmente existen en el estudio juridico Ballesteros Vaca, la falta
de una buena comunicacion interna-externa, y la insuficiencia de talento secretarial; la
misma que se caracteriza por el incumplimiento e insatisfaccion de sus labores
encomendada por parte de las secretarias, que no priorizan al usuario, haciendo que este

guede decepcionado de haber sido atendido.

La mala comunicacién en el momento de enviar una informacion el problema surge
entre los integrantes de la institucién; En el primer caso, la informacion no llega; en el
segundo caso el mensaje llega distorsionado. De igual forma sucede con los clientes al no

brindarle la informacion proporcionada, este decide no regresar.

Cabe recalcar que una de las causas a esta problematica es la escasa preparacion
profesional, buen trato, ética; Lo que a su vez trasciende en la aplicacion de las normas del

perfil técnico.

Se atribuye que entre las causas estan en el desconocimiento de las practicas de
relaciones humanas y sus derivaciones. Por lo que es indispensable analizar las causas que
provocan dichos actos que deterioran el normal desarrollo de las actividades y afecta el

ambiente de trabajo en el estudio juridico Ballesteros Vaca.

La comunicacidn interna-externa y el talento secretarial es importante en una

empresa 0 institucion sea publica o privada, para esto el proyecto propone realizar



seminarios a las secretarias para reducir elocuentemente la presencia del problema de tal

manera que puedan brindar a los usuarios, compafieras y directivos.

1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.4.1. Problema General

¢Cdémo afecta el talento secretarial y la comunicacién interna - externa en el estudio

juridico “Ballesteros Vaca”, ciudad de Quevedo, afio 2019?

1.4.2. Sub-problemas o derivados

v' ¢Cudles serian las estrategias para una buena comunicacién interna-externa para

brindar una excelente interaccion dentro de la empresa?

v' ¢De qué manera influye el desempefio de las secretarias en la satisfaccion de las

necesidades de los usuarios en el estudio juridico Ballesteros VVaca?

v' ¢;Como motivar a las secretarias para que acaezca una buena interaccién con los

clientes de la empresa?

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Este proyecto investigativo, se encuentra delimitado de la siguiente manera:



Delimitador espacial: El presente trabajo de investigacion se efectuara en el Estudio
Juridico “Ballesteros Vaca”, ciudad de Quevedo, provincia de Los Rios, ubicado en la
avenida June Guzman.

Area: Secretariado Ejecutivo Bilingiie

Campo: Comunicacion interna-externa

Linea de investigacién de la universidad: Educacion y de desarrollo

Linea de investigacion de la Facultad: Talento humano, educacion y docencia

Linea de investigacion de la carrera: Modelos educativos

Delimitador temporal: El proyecto se esta llevando a cabo en el afio 2019

Sub-Linea de investigacién: Talento secretarial y la comunicacién interna-externa

del estudio “Ballesteros Vaca”, ciudad de Quevedo, afio 2019

Delimitador demogréfico: Los beneficiarios directos de la presente investigacion

seran las secretarias y dirigentes.

1.6. JUSTIFICACION

El interés de la presente investigacion esta enfocada en poder brindar una solucion a

la problematica en curso. En la actualidad hay que ser comunicativo, dinamico y preciso.



La situacion que desencadena una serie de inconvenientes por la mala comunicacién entre

directivos y secretarias.

En esta investigacion nos permite solidificar en la practica el conjunto de
conocimientos que se han ido recolectando en el transcurso de la vida universitaria. Muchas
veces la gente afirma que el conocimiento es poder, mas creo que el conocimiento siempre

debe ser aprovechado para generar soluciones practicas en beneficio de los interesados.

Es importante reconocer el papel que juega la secretaria en la sociedad, ya que su
talento es la capacidad fructifera de una persona, que se define en términos de trabajo,
donde manifiesta sus conocimientos, habilidades, pericias, y cualidades necesarias para

realizar sus actividades con calidad y efectividad.

Este proyecto investigativo es necesario debido al débil talento secretarial que
quebranta negativamente en la éptima comunicacion interna-externa en el estudio juridico

Ballesteros Vaca y su ausencia de profesionalismo en el desempefio secretarial.

La elaboracion de este proyecto investigativo va hacer de mucha utilidad no solo para
el estudio juridico Ballesteros Vaca, sino para otras instituciones con los mismos
inconvenientes. Para esto es necesario proyectar y realizar temas esenciales de

investigacion, en las que se empleen programas de motivacion, talleres y capacitacion.

1.7. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.7.1. Objetivo general

Analizar la calidad del talento secretarial y la comunicacion interna- externa en el

estudio juridico “Ballesteros Vaca”, ciudad de Quevedo, afio 2019.



1.7.2. Objetivo especifico

Determinar la influencia en la correcta informacion que se les brinda a los clientes del

estudio juridico Ballesteros Vaca.

Establecer mejoras comunicativas, para lograr un buen desempefio en las secretarias

y sus superiores en el estudio juridico Ballesteros Vaca.

Disefar una guia pedagdgica enfocada a la motivacién para el buen desempefio del

talento secretaria y la comunicacion interna-externa del estudio juridico Ballesteros Vaca.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.2. Marco conceptual

Comunicacion

La comunicacion es todo proceso de interaccion social a través de signos y
sistemas de producto de las actividades humanas. Es una cualidad racional y emocional
especifica del hombre que surge la necesidad de ponerse en contacto con los demas
intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con experiencias

previas comunes, aspiraciones, criterios.

La comunicacion tuvo su origen hace unos 5 mil afios atravesando por distintas etapas
gue coadyuvaron a su desarrollo, la humanidad desarroll6 el habla que evolucion6 desde
las formas primitivas hasta el lenguaje actual. La necesidad del hombre de comunicarse
surge a partir de interactuar con el medio y con otro, es sumamente importante para la
humanidad trasmitir su legado de generacién en generacion y todo lo que involucra, como
distintas marcos tedricos referentes a multiples tematicas, distintas habilidades y destrezas,

aptitudes y capacidades, descubrimientos y necesidades, lo bueno, lo malo, etc.

Segun B. F. Lomonosov. Comunicacion es todo proceso de interaccion social por
medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en la cual toda conducta
de un ser humano actdia como un estimulo de la conducta de otro ser humano. Puede ser

verbal, interindividual o intergrupal.



La comunicacion es la interaccion de las personas que entran en ella como sujetos.
No solo se trata del influjo de un sujeto en otro, sino de la interaccidn. Para la comunicacion
se necesita como minimo dos personas, cada una de las cuales actia como sujeto. E. Pichon.

Riviere

Fernando Gonzalez. La comunicacion es un proceso de interaccion social a través de
signos y sistemas de signos que surge como producto de la actividad humana. Los hombres
en el proceso de comunicacion expresan sus necesidades, aspiraciones, criterios,

emociones.

Crecimiento de la comunicacién

En tiempos actuales hay que ir innovandose cada dia y acoplandose a las tendencias
de comunicacion en el ambito que fuese necesario en lo social, cultural, profesional y
laboral ya que en el mundo globalizado en el que vivimos es un mundo moderno donde la

tecnologia nos facilita la comunicacion y sus beneficios.

Es de gran beneficio a los grandes estandares de comunicacién. Por el cual nos
podemos comunicar de manera mucho mas facil y sencilla de cualquier pare del planeta,
no importa si pertenecemos a una pequefia o gran empresa lo primordial es no quedarse

atras, si no seguir evolucionando a medida de los nuevos cambio vanguardista.



Diversos tipos de lenguaje

Como lo indica Juan Berchmas Vallet (1970), el término “lenguaje” se refiere a la
comunicacion “verbal”, propia del ser humano, articulada en palabras habladas o escritas,
pero es obvio que existen diferentes tipos de lenguaje. La ciencia que estudia los
fundamentos de los procesos de comunicacion y la naturaleza de las sefiales se Ilama

semidtica (del griego semeion/signo).

El lenguaje verbal es sin duda el mas importante de los lenguajes, pero hombres y
animales disponen de sistemas complejos de comunicacion no verbal, como por ejemplo
el movimiento y las posturas del cuerpo, contactos fisicos, olores, y otros. A través de
gestos y actitudes, sonidos, ruidos y danzas, los hombres y los animales se hacen reconocer,

cortejar y rechazar, establecer acuerdos de todo género.

Entre todos los tipos de lenguaje, sin embargo el verbal-oral o escrito, es sin duda el
mas importante, debido a su inmensa potencialidad expresiva y al a “doble articulacion”.
Con el lenguaje el hombre saca al a luz su mundo interior, da su nombre a las cosas, ordena

la existencia, cuenta historias, dice, llama a la existencia y se comunica.

Lenguaje y la comunicacion

Para Ciceron consideraba como una comunicacion de conocimiento. Y que el
término “comunicacion” no esta libre de complicaciones y ambigiiedades. La etimologia
del verbo latino comunicare expresa eficazmente el contacto de individuos que quieren

entrar en contacto con otros, compartiendo algo.

El filésofo inglés John Locke (1632-1704), en su gran obra Ensayo sobre la
inteligencia humana, dijo que la comunicacion consiste en la transmision de ideas y

pensamientos de la mente del hablante al oyente.



El fondlogo ruso Romano Jakobson, en su teoria explica que el proceso de
comunicacion se dispone de una serie de operaciones, que proceden de dentro hacia afuera
y viceversa. Por un lado el remitente del mensaje establece el contenido a comunicar y
busca expresarlo de la mejor forma posible, plasmando asi una obra de “codificacion”; por
otra parte, el destinatario del mensaje realiza la operacion inversa, partiendo desde el
exterior al interior en un proceso de “decodificacion”, que a partir de la expresion de codigo

consigue la elaboracion del contenido.

Esquematizando al maximo, se pueden especificar por lo menos tres elementos

constitutivos de la comunicacion:

v El emisor: El emisor, el que envia el mensaje, es decir la fuente que esta en el
origen de la informacion.
v El receptor: Destinatario, a quien es enviado el mensaje.

v" El mensaje: En si misma, constituido por los contenidos mismos.

Estos tres elementos, sin embargo, no agotan el complejo fendmeno de la
comunicacion, asi que Jakobson, sefiald que para que el mensaje transmitido se entienda,

en primer lugar se precisa un cédigo comun al emisor y al receptor.

Finalmente, para que se dé una comunicacion propiamente dicha es esencial un
contacto, es decir un canal conectivo —fisico o psicoldgico — que establezca 'y / 0 mantengan

la comunicacion.

En una comunicacion, por lo tanto, ademas del emisor, el destinatario y el mensaje,

hay por lo menos otros tres elementos.

e El codigo: Sistema de signos a través de los cuales se transmite el mensaje.



e EI contexto: Que incluye tanto el conjunto de las formulados que acompafian
aquello que hay que tener en cuenta (contexto linguistico), como la/las situacion
en las que ha sido presentado el comunicado (contexto extra-linglistico o
situacional).

e El contacto: El canal fisico o psicoldgico que permite el encuentro.

Comunicacion organizacional

Sus origenes

El especialista norteamericano Charles Redding, conceptia que la comunicacién
organizacional comienza a ser tratada alrededor de los afios 50, pero no hasta la década de
los setenta, con la aparicion del libro “comunicacidén en la organizacion”, cuando por
primera vez se aborda de manera tedrica el estudio de la teoria de la comunicacion

organizacional.

A este titulo siguieron otros que continuaron y amplificando los estudios iniciales, y
con ello se dio apertura a este nuevo campo en las ciencias sociales y empresariales. El
objeto de estudio de esta disciplina es paraddjicamente tan antiguo como la sociedad
humana, pues trata justamente de la comunicacion entre los hombres y estd por tanto
estrechamente vinculada a los procesos de interrelacion en el logro de objetivos comunes

en agrupacion sociales.

En Cuba esta disciplina no se conocia con esta concepcion ni denominacion hasta
hace unos pocos afios, y como en otros paises sus antecedentes se remiten a las
concepciones y practicas en las esferas de la publicidad y las relaciones publicas, cuyos
origenes estuvieron muy vinculados al desarrollo de los medios de comunicacion en el pais

y su consolidacion en los afios cincuenta.



Alrededor de la década de los ochenta comienza a abordase este tema en circulos de
estudios de la comunicacion, y en los afios noventa se plante6é ya con mas sistematicidad
desde el punto de la necesidad de su desarrollo tanto desde el punto de vista tedrico, con

conceptos concretas a nuestras caracteristicas econémicas, culturales, sociales en general.

Comunicacion interna

La comunicacién, como se vio en la seccién anterior es una actividad diaria de todas
las personas, y asi como es importante en las relaciones personales, lo es también en las
empresas. La comunicacion interna es la que se da dentro de la organizacion con sus
empleados y superiores, de igual manera recibe informacién, da o recibe instruccién y se
coordina con el equipo de trabajo, y a su vez la persona interactla con sus compareros y
jefes. La comunicacion interna busca en hacer conocer a los empleados los pensamientos

de la gerencia para que se conozcan entre Si.

En este sentido, uno de los autores contemporaneos que se tomara dentro de esta
inicial investigacion es Capriotti (2009, p. 39). En su libro Branding Corporativo, presenta
el concepto de comunicacion interna como el conjunto de mensajes y acciones de
comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los
publicos de la organizacion, con el fin de comunicar con ellos de una forma creativa y
diferenciada sobre las caracteristicas de la organizacion sobres sus servicios y/o sus

actividades.

Siguiendo sus afirmaciones y en contraste con su definicion se presentan los autores
Brandolini y Gonzalez Frigoli (2009, p. 28) con una mirada critica acerca de la
comunicacion interna, a la definen como una herramienta o una técnica de gestion, donde

el objetivo primordial es la eficacia de la recepcion y comprension del mensaje.



La importancia de la comunicacion interna en las organizaciones

Las situaciones que afectan negativamente en los procesos y politicas de
comunicacion y la falta de canales de divulgacién internos respectivamente provocan
desconciertos y desinformacion entre los empleados de la organizacion, lo cual trasciende
directamente en la productividad tanto individual como grupal debido que las fallas en ese
aspecto pueden causar una alta rotacion del talento humano de la compaifiia, asi lo indica
Felipe Cristancho Duefias (2013).

Define, que la comunicacion interna es una herramienta estratégica clave en las
empresas, puesto que mediante un buen empleo de la informacidn corporativo podemos
transmitir correctamente a los empleados los objetivos y valores estratégicos que
promueven la organizacion, lo cual genera una cultura de apropiacion, fidelidad y sentido
de idoneidad hacia la empresa por parte de talento y comunicacién, se siente motivado y

valorado al tener claro y definido los principios y retos a los que se enfrenta la empresa.

Por otro lado nos indica que para aumentar el rendimiento y motivacion de los
colaboradores, debemos hacerlos sentir integrados y en linea con filosofia de la
organizacion mediante la circulacion clara de mensajes que inculquen los valores, vision,

mision, metas y estrategias agrupadas.

Técnicas de la comunicacion interna

Capriotti (2014), destaca que la comunicacion interna esta ligada a una manera mas
participativa. Se necesita “de la organizacion para la organizacion”. Este cambio genera
una comunicacion bidireccional, donde los puntos de vista, las sugerencias y opiniones de
los colaboradores, son tomados en cuenta. “‘comunicacion interna como el intercambio de
informacion entre todos los niveles de organizacion”. Dentro de las técnicas articule una

buena comunicacidn interna:



e Ayuda a la identificacion de los trabajadores con filosofia de la empresa.

e Circulacion con rapidez y fluidez de la informacion.

e Cohesion en el grupo.

e Mejora en la relacién mas alla de lo laboral, la comunicacion organizacional

dinamiza la manera de interactuar.

Esta labor debe ser entendida como parte fundamental en el funcionamiento de una
empresa ya que el gasto de una buena comunicacién, es mucho menor a las pérdidas que

se pueden generar al no estar enterados de los acontecimientos.

Comunicacion externa

La comunicacion externa en una empresa o institucion es que aquella que se realiza
para el desenvolvimiento diario de la actividad laboral, se efectla con todos los publicos
en general, sus clientes potenciales y proveedores. De acuerdo al autor Gary Kreps en el
texto de comunicacion para la organizacion (1990) implica en dar y recibir informacion
externa e idénticas a todos estos publicos externos para conformar la trasmision de
mensajes y canales de comunicacién, del intercambio de informacion oportuna que
favorezca a ambas partes, dé soporte a la imagen y reputacion sea positivas en la

organizacion.

Esteban y otros (2008) define a la comunicacion externa coma la transmisién de in
formacién fuera de la empresa, destinada a los publicos externos de la organizacién

(consumidores, distribuidores, prescriptores, prensa, grupos de interés, entre otros).

Sanz y otros (2005) la relaciona igual manera que Esteban y otros (2008) a la

Comunicacién masiva que emite la organizacion, definiendola como aquella que se origina
en la corporacion y tiene como destinatario a sujetos ajenos a la misma. Esta adaptada

diferente formas y puede hacer uso de diferentes herramientas e instrumentos de



comunicacion, dependiendo de la finalidad perseguida y de la naturaleza y caracteristicas

del mensaje a emitir, determinando el proceso los destinatarios o emisores.

Secretaria

La secretaria es la persona que se encarga de recibir y redactar la correspondencia de
un superior jerarquico, llevar adelante la agenda de este, custodiar y ordenar los

documentos de una oficina.

Las secretarias por ocupar un puesto muy importante en una empresa o institucion se
las considera el pilar primordial de la sociedad, la cual deben estar avante a las exigencias
del mundo globalizado. Es necesario conocer que el talento secretarial va de la mano con

el manejo y coordinacion de actividades debidamente planificada.

Entre las distintas variedades de secretarias que pueden existir, podriamos destacar,
la que se dan a llamar secretaria particular. Como su propio nombre indica, aquella es la
que tiene como funciones el encargarse de todos los asuntos personales y privados de su
jefe, que ocupa un puesto de autoridad. Segun Julian Porto y Maria Merino (2010)
actualizado (2013).

Las secretarias ejecutivas

Las secretarias ejecutivas prestan apoyo administrativo de alto nivel ejecutivos,
ocupandose de las peticiones de informacién y llevando a cabo funciones de oficinas como
preparar la correspondencia, recibir a los visitantes, organizar las reuniones y gestionar los

programas. También pueden supervisar al personal de oficina nivel inferior.



La diferencia entre una secretaria y una secretaria ejecutiva

Las secretarias podran realizar tareas como escribir, archivar, contestar el teléfono y
concertar citas para su supervisor. La secretaria ejecutiva o auxiliar administrativo puede
hacer esas cosas, pero también es responsable de funciones de mas alto nivel, tales como
la investigacion, la interaccion con los proveedores y la seleccion de productos y gestion
de base de datos, como indicaremos las siguientes diferencias.

De gran importancia la secretaria tiene que aplicar técnicas necesarias para la atencion
al cliente. Es necesario que la secretaria siempre debe impartir sistemas precisos para la

atencion al cliente, para ello apuntaremos los siguientes pasos claves:

v/ La secretaria podria publicar articulos en una pagina web, mientras que una

secretaria ejecutiva podria disefiar y administrar el sitio web.

v’ La secretaria podria realizar la entrada de datos en una hoja de calculo que la

secretaria ejecutiva ha disefiado y utiliza para funciones de informe.

v La secretaria ejecutiva puede tener otros miembros del personal administrativo
reportandole a ella, mientras que una secretaria no tiene responsabilidades de

supervision.

v Una secretaria ejecutiva a menudo depende directamente del director general y

puede soportar uno 0 mas altos ejecutivos

Las secretarias deben estar interrelacionadas con el progreso, es parte de inclusion
social y laboral, la cual es definida por el autor Diaz (2015) como “Una situacion en las
que los individuos puedan ejercer sus derechos y aprovechar sus destrezas para lograr una
ventaja de las oportunidades que se presenten en el medio en el que se desenvuelve”. No

se puede desligar el uso de técnicas y talentos secretariales en el desempefio labora



Desempefio de las secretarias

Cevallos, (2011). La secretaria sera asistente directa del jefe y constituira el principal
eslabdon de comunicacion entre €l y el resto de personas, sera portavoz de las decisiones de
superiores, ademas debe realizar adecuadamente las siguientes actividades: Recibir, leer y
distribuir, o mucho méas compleja en base a las indicaciones recibidas, preparandola para

su firma y salida, como son:

Buscar informacion pertinente en la empresa.

Realizar tareas administrativas elaboradas aplicando instrucciones recibidas.
Participar eventualmente y redactar los informes y actas correspondientes.
Atender y filtrar visitas y llamadas telefonicas.

Técnicas de la comunicacion oral.

Escuchar todo lo que la otra persona le esta comunicando.

No emita en juicio sobre el mensaje a partir de su perjuicio o estado emocional.

YV V.V V V V V V

Escuche los puntos de vista y de quienes intervengan en una conversacion o
discusion.

Planificar la forma como va a comunicarse algo.

No exprese una opinién si no esta seguro de los dice.

Considere siempre los sentimientos ajenos.

YV V VYV VY

No descalifique una opinion porque no sea suya.

Actitudes en el talento secretarial

Montero (2002), los directivos de la organizacion deben comprender que la
secretaria no solo forma parte de la empresa, sino que es la imagen de la empresa en la cual
se desempefia. Estas mismas consideraciones son para quienes requieren de sus servicios

(clientes), en el importante puesto de secretaria son el concepto de las relaciones publicas.



Se piensa que por usar un uniforme corporativo o una presencia personal aceptable
“esta todo dispuesto”, pero el aspecto fundamental es considerar que ello es solo una parte
y que lo otro es “respeto al publico o usuario”. Por ello es necesario establecer, que debe
haber una persona de mucho tacto y cortesia, con lenguaje claro, preciso y conciso, con

una presentacion personal adecuada.

Cambiar para mejorar: para experimentar crecimiento es necesario cambiar. Los

cambios deben ser buscados y realizados.

Entusiasmos en todos nuestros emprendimientos: Vivir con esta cualidad nos da
la fuerza necesaria; esta fuerza hay que vivirla a diario. Serenidad, autocontrol y vision

positiva son las mejores armas para enfrentar con éxito los problemas.

Establecer metas: Sin la accion es dificil lograr nuestro objetivo. Llevar a cabo

nuestras ideas puede convertirse en algo grandioso, solo sabremos si actuamos.

Ser personas integrales: si ampliamos nuestros conocimientos sobre distintas areas,
estaremos mas preparados y aportaremos mucho mas. Nunca podemos decir que ‘“‘sabemos

lo suficiente”.

Terminar las tareas: La perseverancia y el compromiso no pueden faltar en un

emprendedor.

Proyeccion profesional

Es de relevancia contar con un titulo académico, ademas de estar en capacitacion
constante porque la figura profesional ha cambiado y las empresas necesitan talento

secretarial preparado para enfrentar los retos que hoy en dia se presentan, para estar acorde



con los diferentes competencias tecnoldgicas ademas de poseer las diferentes habilidades

y técnicas que facilitaran los cambios.

Eficiencia de la secretaria

Eficiencia hace referencia a los recursos y los resultados obtenidos en la capacidad
o cualidad de las secretarias es muy apreciada por su empresa u organizaciones debido a
que en la practica de lo que estas hacen, tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos,
con recursos humanos financieros, tecnologicos, fisicos, de conocimientos limitados y en

muchos casos en situaciones complejas y muy competitivas, (Cevallos, 2011).

De gran importancia la secretaria tiene que aplicar técnicas necesarias para la atencion
al cliente. Es necesario que la secretaria siempre debe impartir sistemas precisos para la

atencion al cliente, para ello apuntaremos los siguientes pasos claves:

Espontaneidad.

Solucidn de problemas y reconocimiento.
Evaluacion permanente de la metodologia utilizada.
Incluir un sistema con amabilidad.

Respeto mutuo.

NN N N N RN

Fluidez de sus conocimientos.

Eficacia de la secretaria

La eficacia es la capacidad de la causa eficiente para producir su efecto hacer las
cosas correctas, es decir, las actividades de trabajo con las que la institucion alcanza sus
objetivos. Es una medida del logro de resultados en términos generales, se de eficacia una

vez que se han alcanzado los objetivos. Cevallos, (2011).



Perfil técnico

Este perfil técnico es importante por la habilidad en la utilizacion de plataforma de
Windows y manejo de programas computacionales, medios digitales Macromedia
Microsoft Word, Microsoft Excel, PowerPoint, memoria asociativa, capacidad de sintesis

y desarrollo, redaccion, fluidez verbal.

Clasificacion de los servicios secretariales atencion al puablico

Es un servicio o actividad que las secretarias brindan dentro de una empresa,
institucion u organizacion ya que esta en contacto diario con el pablico, por lo cual brindar
un buen servicio a los usuarios no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario

tener en cuenta los siguientes aspectos.

Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiendes es descortés. El
cliente desea se bien recibido, sentirse importante y que perciba que uno le es util.

Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados, dirigirse a ¢l en forma sonriente y decirle: “Estaré con usted

en un momento”’. Esto demuestra una excelente atencion.

Confiabilidad: Los clientes quieren que su experiencia sea muy confiable. Esperan
encontrar lo que buscan o que alguien respondas a sus preguntas. También esperan que se

les ha prometido algo, esto se cumpla.

Atencidn personal: Como clientes nos agrada y nos hace sentir importante la atencién

personalizada. Nos disgusta sentir que somos un namero.



Una forma de personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre si lo hacemos
con personas de confianza no pasa nada, si estamos frente a desconocidos se debe dar la

debida atencion correcta.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados de
brindar un servicio, una informacion completa y segura respecto a lo que esté solicitando,
es por ello que como secretarias de las empresas publicas y privadas se debe utilizar el

uniforme correctamente, ya si no fuera asi daremos un mal aspecto a nuestros clientes.

Simpatia: El trato con el cliente no debe ser frio y distante por el contrario responder
a sus necesidades con entusiasmos y cordialidad. En una empresa siempre debe haber esa

amabilidad por parte de la secretaria hacia los clientes.

Todos estos aspectos mencionados anteriormente son de vital importancia para las
secretarias ya que de esa forma se llevara a cabo las metas y actividades planteadas en la

organizacion.

Imagen empresarial

La imagen o entidad corporativa es la manera en la una empresa, firma o presentacion al
publico, tanto como al cliente o a inversores y a empleados. Se puede ver tipicamente en
logotipos y en el uso de marcas registradas, pero también puede incluir cosas como el

disefio de producto, la publicidad, las relaciones publicas y otros.

El objetivo principal de la comunicacion institucional de una empresa, con el
propdsito de construir y mantener la identidad para que coincida y facilite sus objetivos de

negocio.



2.2. MARCO REFERENCIAL SOBRE LA PROBLEMATICA DE LA
INVESTIGACION

2.2.1. Antecedentes investigativos

Para ejecutar la presente investigacion fue necesario revisar estudio anterior
relacionado o vinculados con el tema, a fin de buscar aporte al mismo, a continuacion, se

menciona a lo mas relevante.

La investigacion ejecutada en el estudio juridico Ballesteros Vaca, que se encuentra
ubicado en la avenida June Guzman de Cortes calle entre séptima y octava. Actualmente
cuenta tres abogados y dos secretarias, para lo cual brindan servicios juridico a la
colectividad riosenses, gracias a su colaboracién se pudo realizar la debida investigacion y
obtener conclusiones que anteceden a las condiciones que se desarrollaran en la presente

investigacion y que proporcionaran la toma de decisiones en lo posterior.

Uno de los ambitos a tratar de las instituciones publicas o privadas que mayor suceso
en su imagen corporativa ante la sociedad, es el de las relaciones publicas por cuya gestion

acertada o equivocada se producen secuela de caracter administrativo y social.

Previa a la seleccion de la metodologia de la investigacion y el disefio de instrumentos
apropiados se ejecutd el trabajo de campo para la recoleccion de la informacion
trascendente que aporten datos que luego de analisis y la interpretacién de resultados,
permitieron establecer la existencia del problema, es decir, que el departamento
responsable de las Relaciones Publicas que es asumida por un personal que es de confianza

de la primera autoridad.

Se tomaron citas textuales de valioso y reconocidos autores y el aporte de la

investigadora, el departamento de titulacion Universidad Técnica de Babahoyo Extension



Quevedo, con el apoyo de mi tutora encargada; he llevado un proceso de seleccion éptima
y debidamente planificada que con su ayuda en conocimiento del temay orientacion puedo

seguir en esta investigacion.

El resultado preliminar fue favorable, en la cual lo identifico en el marco tedrico, se
recolectd la realizacion de encuestas y entrevistas a las secretarias, al gerente propietario y
a los socios; asi como observaciones de las actividades diarias del personal objeto a estudio,
medio de investigacion que sirven de apoyo para un analisis y conclusiones explicitas sobre

el tema.

También pude aprovechar en utilizar el método de analisis, como es FODA, gue me
permitié investigar fortalezas y amenazas del personal que se encuentra laborando
actualmente en el estudio juridico Ballesteros Vaca, como una atribucion de conocimiento

de las capacidades y actitudes que se requieran.

2.2.2. Categoria de analisis

Categoria de analisis 1: Talento secretarial

Definicion.- El talento secretarial es la resultante de combinar las capacidades, el
compromiso y la accion para obtener buenos resultados en la gestion de la oficina. El

talento es un activo intelectual que equivale a resultados en la gestion de la oficina.

El talento secretarial garantiza el éxito de la comunicacion comercial y de los servicios
de una empresa, debido que el secretario(a) es la persona inmediata que representa la

empresa antes los clientes y al publico en general.



Operacionalizacién de las subcategorias

v Actividades empresariales
v/ Comunicacién comercial

v" Servicio al cliente

2.2.3. Categoria de analisis

Categoria de analisis 2: Comunicacion interna-externa

Definicion: La comunicacién organizacional interna y externa es el proceso por
medio del cual los miembros recolectan e imparten informacion pertinente acerca de

organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella, segtn lo dice Gary Kreps (1995).

Operacidnalizacién de las subcategoria

e Comunicacion organizacional
e Procesos

e Toma de decisiones

2.3. POSTURA TEORICA

Para N. Luhmann (1995

La complejidad del fendmeno comunicativo requiere incluir en relaciones interactivas
y dinamicas, como un proceso circular en el emisor y receptor intercambia alternativamente
sus roles y que exige comprension entre las personas que interviene en él. La informacion

es solo una parte de ese proceso, el contenido de lo que se comunica y por si mismo no



produce comunicacién; la informacién, la expresién comunicativa y la comprension serian
los tres elementos del fendmeno comunicativo. Por consiguiente, para que se desarrolle un
proceso comunicativo “la informacién ha de ser expresada y esta expresion comunicativa

ha de ser comprendida”.

Segun Katz y Kahn, (1996)

Los métodos de comunicacion, desde una perspectiva sistematica, permiten a la
organizacién mantener la coordinacién entre sus distintas partes y alcanzar asi sus
caracteristicas esenciales. La accién ordenada y el trabajo clasificado contribuiran a lograr

los objetivos estratégicos.

Para Gary Kreps (1995)

La comunicacion organizacional interna y externa, es el proceso por medio del cual
los érganos recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que

ocurren dentro de ella.

Para David Norton y Francisco Javier Garrido

Destacan que la estrategia de comunicacion secretarial es tarea de todos quienes
conforman la organizacion o empresa para afrontar los desafios del futuro. Para esto se
necesita poner en préactica las siguientes estrategias: Buena atencion, Enriquecimiento de

vocablos, saber escuchar, ser coherente y funcional.

Estoy de acuerdo con lo sustentado por (P. Druker, 2000).

La comunicacion es de vital importancia para las organizaciones apoyadas en la
informacion. “los conocimientos estaran en la parte baja de la piramide jerarquica, en la

mente de los especialista que ejecutan diverso trabajos y se dirigen asi mismo”.



Por otro lado, muchas de las deficiencias o puntos débiles de la comunicacién van en
descendencia y podria evitarse recurriendo a mecanismo que posibiliten el feedback
(retroalimentacion). Asi nos permitiria a los empleados plantear sugerencias para la
solucion de problemas o propuestas de mejoras, y en otro de los casos quejarse 0 comunicar

el descontento.

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. Hipotesis general o bésica

El talento secretarial mejorara la comunicacion interna-externa en el Estudio Juridico

Ballesteros Vaca.

2.4.2. Sub-hipotesis o Derivados

v’ El talento profesional de las secretarias resaltara en la comunicacion interna-externa

en el estudio juridico Ballesteros Vaca.

v Lacomunicacion interna-externa se perfeccionara en el estudio juridico Ballesteros

Vaca.

v El desempefio de las secretarias serd satisfactorio a las necesidades de los clientes

en el estudio juridico Ballesteros Vaca.

2.4.2 Variables

Variable Independiente:

Talento secretarial



Variable Dependiente:

Comunicacion interna-externa



CAPITULO 11l

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

Para obtener los datos estadisticos se aplicé un programa de computo como lo es
Microsoft Excel donde se aplico la formula correspondiente con las respectivas muestras,
se efectuo la entrevista a gerente y socios y luego tabular las encuestas realizadas al azar
adquiriendo en su totalidad de 71 de poblacién para en posteridad obtener conclusiones y

recomendaciones.

La investigacion se efectu6é con una poblacién de estudio determinada por clientes,
directivos y secretarias del estudio juridico Ballesteros Vaca, con los que se trabajé para
obtener la muestra. Para determinar la muestra se realizé tomando en consideracion con
una poblacién de 95 clientes, 1 gerente propietario, 2 socios y 2 secretarias del estudio
juridico Ballesteros Vaca.

INVOLUCRADOS POBLACION % MUESTR % TECNICADE
A INVESTIGACIO
Gerente 1 1% 1 1% Entrl:vista
Socios 2 2% 2 3% Entrevista
Secretarias 2 2% 2 3% encuesta
Clientes 90 95% 66 93% encuesta
TOTAL 95 100% 71 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa



3.1.2 Analisis e interpretacion de datos

Encuestas realizadas a clientes

1. Cuanto tiempo tiene de ser cliente y piensa seguir necesitando de sus servicios?

Tabla #1
2 ANOS 10 15%
10 ANOS 21 32%
20 ANOS 35 53%
TOTAL 66 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico # 1.

m 2 ANOS
m 10 ANOS
m 20 ANOS

Analisis: Segun los datos de la encuesta nos refleja que un 53% de las personas son fieles
clientes que estan desde su creacion, el otro 32% si buscarian de sus serviciosy el 15 %

restante son nuevos clientes y tiene la confianza de seguir en su permanencia.

Interpretacion: la mayoria de los encuestados dicen que han confiado y seguiran
necesitando de su servicio cuando ellos los requieran, siendo un porcentaje considerable

que ha sido de gran ayuda a la colectividad.



2. Como llego a conocer a la empresa?

Tabla #2
POR AMIGOS 28 42%
POR PUBLICIDAD 9 149%
POR MIS PROPIOS 29 449
MEDIOS
TOTAL 66 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico # 2.

B POR AMIGOS
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Analisis: El 44% afirmaron que llegaron por sus propios medios, el 42% por amigos que
recomendaron al estudio juridico siendo muy importante, y un 14% por algun tipo de

publicidad comercial.

Interpretacion: Es importante resaltar que la gran parte de encuestados llegaron por
sus propios medios, a lo mejor porque antes ya habian consultados con otros buffet, y

vieron como mejor opcidn a esta institucion.



3. Por favor indiquenos su grado de satisfaccion con la atencion brindadas por

las secretarias.

Tabla #3
SATISFECHO 23 35%
POCO SATISFECHO 26 39%
INSATISFECHO 17 26%
TOTAL 66 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico# 3

B SATISFECHO
H POCO SATISFECHO
W INSATISFECHO

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Analisis: El 26% de los clientes nos dieron a conocer que se siente insatisfechos, un
35% dicen estar poco satisfecho por atencion por la atencion brindada y un 39% de los

encuestados dicen estar satisfecho por la atencidn de las secretarias.

Interpretacion: El porcentaje reflejado nos da a entender falta de cordialidad e
informacion por de las secretarias ya que el resultado no fue tan favorable.



4. En comparacion con otros estudios juridicos el servicio es....... ?

Tabla #4
MUCHO MEJOR 23 35%
MAS O MENOS IGUAL 35 53%
ALGO PEOR 8 12%
TOTAL 66 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico # 4.

= MUCHO MEJOR
B MAS O MENOS IGUAL
W ALGO PEOR

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Analisis: Las persona encuestadas indicaron el 53% que el servicio es mucho mejor en
comparacion con otras instituciones, en cuanto el 35% que es igual al resto, y el 12% nos

afirmaron que es peor el servicio.

Interpretacion: El resultado fue muy favorable ya que la mayoria afirmo que el servicio

juridico es mucho mejor en comparacion con los otros estudios.



5. Indique en condicion se encuentra el estudio juridico Ballesteros Vaca?

Tabla#5
EXCELENTE 10 15%
REGULAR 51 77%
MALA 5 8%
TOTAL 66 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico #5.

H EXCELENTE
B REGULAR
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Analisis: El 77% las personas indicaron que se encuentra en excelente condiciones, el 15%

indicaron que era regular y un 8% me manifestaron que era mala las condiciones.

Interpretacion: El resultado fue muy ventajoso ya que mucho méas de la mitad indic6 que
se encuentra en excelente condicién, asi que no hay ningun problema en el lugar ni las

condiciones fisicas.



6. Ensu punto de vista cree usted que la empresa existe una buena organizacion?

Tabla#6
Sl 23 35%
NO 35 53%
NO SE 8 12%
TOTAL 66 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico # 6.
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Analisis: El 53% indic6 que no existe una buena organizacion, en cambio el 35% asegura

que si lo hay, y un 12% manifesto que no sabia.

Interpretacion: Tomando consideracion que la mayoria se refirié que no habia una buena
organizacion, eso se debe a la mala comunicacion interna que existe en la institucion, y es

reflejado por sus cliente y usuarios.



Encuestas realizas a las secretarias

7. Dispone usted de la informacion administrativa que necesita para su trabajo,

tales como resoluciones, leyesy normas actualizadas?

Tabla#7
SIEMPRE 0 0%
CASI SIEMPRE 2 100%
NUNCA 0 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa
Grafico# 7.
® SIEMPRE

I CASI SIEMPRE
= NUNCA

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Anélisis: En esta indagacion nos indicaron que el 100% casi siempre disponen de

informacion de las normas y leyes vigentes y actualizadas.

Interpretacion: Este caso podia determinar que estan completamente capacitadas e
instruida para una consulta juridica, por lo que los directivos tienen que preocuparse en

esta area.



8. Lacomunicacion fortalece las relaciones interpersonales entre comparieros?

Tabla #8
SIEMPRE 0 0%
POCAS VECES 1 50%

NUNCA 1 50%

TOTAL 2 100%
Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa
Grafico# 8
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Anélisis: Un 50% manifestd que pocas veces la comunicacion fortalece las relaciones

interpersonales entre comparieros, en cabio el otro 50% dice que nunca.

Interpretacion: El porcentaje en esta pregunta no fue nada alentador sobre la
comunicacion fortalezca en las relaciones entre compafieros, esto indica de cuan importante

es la comunicacion interna en una empresa.



9. Como considera usted al talento organizacional como influencia sobre el

desarrollo de las actividades de la empresa?

Tabla#9
MUY BUENO 1 50%
BUENO 1 50%
MALO 0 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa
Grafico#9
0%
= MUY BUENO
® BUENO
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Anélisis: Un 50% revel6 que era muy bueno el talento organizacional, en diferencia en el

50% dijo que era bueno el talento organizacional.

Interpretacion: La proporcion en esta pregunta no fue muy alentador ya que esta dividida
y creen que es muy bueno y bueno el talento organizacional como influencia sobre el

desarrollo de las actividades de la empresa.



10. Cémo califica usted los medios de comunicacion interna con los que cuenta la

empresa?
Tabla # 10
EXCELENTE 0 0%
REGULAR 2 100%
MALA 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico# 10
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Anadlisis: El resultado de esta encuesta es de un 100% indicando que es regular los medios

de comunicacion interna con los que cuenta la empresa.

Interpretacion: Nos refleja que las encuestadas coincidieron con la respuesta y no es tan

perjudicial los medios para comunicarse internamente la institucion.



Entrevistas realizadas al gerente y socios

11. Dispone usted de la informacién administrativa necesaria para sus

colaboradores, tales como resoluciones, leyesy normas actualizadas?

Tabla# 11
SIEMPRE 1 33%
CASI SIEMPRE 2 67%
NUNCA 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa
Grafico # 11.
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Andlisis: ElI 67% supo manifestar casi siempre cuenta con una la informacién
administrativa necesaria para sus colaboradores, tales como resoluciones, leyesy normas

actualizadas para sus colaboradores el 33% reveld que siempre.

Interpretacion: La entrevista realizada a los socios concert6 la mayoria que casi siempre
cuenta con una la informacion administrativa necesaria para sus colaboradores, tales como
resoluciones, leyesy normas actualizadas para sus colaboradores, pero eso no es suficiente

para una optima desenvolvimiento laboral.



12. Como califica usted los medios de comunicacion interna con los que cuenta la

empresa?
Tabla#12
EXCELENTE 1 33%
MUY BUENO 2 67%
REGULAR 0 0%
MALA 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico # 12.
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Andlisis: El 33% dijo que excelente los medios de comunicacion interna, en cambio el

67% precisé que los medios de comunicacion interna con los que cuenta la empresa.

Interpretacion: Hay que recalcar que en esta pregunta la mayoria dijo que calificaba de
muy buena medios de comunicacion interna con los que cuenta la institucién favoreciendo

a todos.



13. Por favor indiquenos su grado de satisfaccion con el talento secretarial.

Tabla# 13
SASTIFECHO 1 33%
POCO SASTIFECHO 2 67%
INSASTIFECHO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Grafico # 13.
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Analisis: El 33% indico que se sentia satisfecho con el talento de las secretarias, y el 67%

supo manifestar que era poco satisfactorio el talento secretarial en estos momentos.

Interpretacion: Hay que subrayar que en esta pregunta la mayoria expresé su descontento
con el talento secretarial ya que da mucho que decir al momento de atencién al cliente y

organizacional.



14. Considera usted que la informacion que brinda son suficiente para el

desempefio laboral?

Tabla# 14
SIEMPRE 1 33%
A VECES 2 67%
NUNCA 0 0%
TOTAL 3
Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa
Grafico # 14.
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Andlisis: El 33% cree que siempre es suficiente y mientras el 67% dice que no es suficiente
la informacidn que da a sus colaboradores.

Interpretacion: Mas de la mitad supo exteriorizar que la informacion que brindan no
siempre surge efecto, sino que a veces. Es por los que hay que tomar en cuenta el valor de

la informacién y la comunicaciéon para que tenga validez.



15. En la institucion existe alguna funcion especifica que se dedique a orientar y

gestionar proyecto de relaciones humanas?

Tabla# 15
Sl 0 0%
NO 3 100%
NO SE 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa
Grafico # 15.
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Anélisis: EI 100% supo manifestar que no existe alguna funcién especifica que se dedique

a orientar y gestionar proyecto de relaciones humanas.

Interpretacion: Como el cien por ciento de la entrevista arrojo que en la institucion existe
alguna funcién especifica que se dedique a orientar y gestionar proyecto de relaciones

humanas, es una de las causas sobre la problematica de la empresa.



16. Considera que una buena comunicacién interna mejoraria la productividad

de la empresa?

Tabla # 16
Sl 2 67%
NO 0 0%
NO SE 1 33%
TOTAL 3 100%
Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa
Grafico # 16
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Andlisis: El 33% dijo que no sabia y el 67% considera que si mejoria la productividad

con una buena comunicacion interna.

Interpretacion: La mayoria concorddé con buena comunicacion interna mejoraria la
productividad de la empresa, esto es muy importante tanto para esta institucion y para otras

que tengan el mismo inconveniente.



3.2. CONCLUSIONES GENERALE Y ESPECIFICAS

3.2.1. Conclusién general

Fomentar el perfeccionamiento en la comunicacion interna-externa para brindar una
excelente calidad de servicio y fortalecer las relaciones personales entre sus colaboradores,
y resaltar el talento secretarial para asi sus clientes se sienta comodos y confiables con las

necesidades que ellos requieran.

3.3.4. Conclusiones especificas

Los clientes se sienten un poco satisfechos con la atencion brindada por las secretarias
de igual forma con la falta de eficiencia que ven dentro de la institucion, esta es la
deduccion de la encuesta dirigida a los clientes, pero también se pudo considerar en la

mayoria de los cliente se han mantenido desde su creacion y que ese ha sido su fortaleza.

Las secretarias por su parte se siente preocupadas por la falta de capacitacion sobre las
la leyes y reformas que estan en constante renovacion, al igual forma tener un poco mas de

relaciones personales entre los directivos para lograr una excelente interaccion.

Se observo que la falta de un orientador en gestionar proyecto de que incentive al
personal, por su parte también cree que si se mejoraria la comunicacion interna la
productividad de la empresa seria satisfactorio y rentables porque en los tltimos dos afios

no se habido crecimiento sino que se ha mantenido.



3.4. RECOMENDACIONES GENERALES Y ESPECIFICAS

3.4.2. Recomendacion general

Impulsar a las secretarias en poner en practicas las actitudes secretariales y
profesionalismo al momento de atender al cliente. Y que las autoridades del estudio
juridico Ballesteros Vaca se organicen Yy capaciten al personal, que es necesario realizar
un taller y asi actualizar a las secretarias con las nuevas leyes vigentes para un acceso

mucho mas eficaz para quien lo necesite.

3.4.3. Recomendaciones especificas

Sugerir a la autoridades a que se gestione las propuesta planteada sobre la capacitacion
eventualmente para todo el personal que labora en cada uno de los departamento con la
finalidad de mejorar la comunicacion y alimentar sus conocimiento en lo que compete para

lograr la eficacia y eficiencia en sus actividades diarias.

Llevar a cabo las acciones necesarias para que se gestiones de manera rapida y
oportuna, gestionar las relaciones personales, resaltar el talento secretarial. Para ello se
sugiere la realizacion de talleres de recursos humanos que les permita trabajar en equipo

permitiendo alcanzar un buen desempefio laboral, creando un mejor ambiente de trabajo.

Es recomendable hacer una adecuada organizacion para los socios y secretarias en el
acceso de informacion y comunicacion en el estudio juridico Ballesteros Vaca. Utilizando
las técnicas comunicacional y resaltando sus actitudes y talento cada uno tiene y explotarlo

para bien de todos, eliminando el desinterés y ser un equipo.



CAPITULO IV

PROPUESTA DE APLICACION

4.1. Propuesta de aplicacion de resultados

4.1.1. Alternativa obtenida

Elaborar talleres de capacitacion a las personas que integran la empresa para la
correcta comunicacion y atencién a los clientes y la perfeccionar la organizacion dentro

del estudio juridico Ballesteros Vaca.

4.1.2. Alcance de la alternativa

El estudio juridico Ballestero Vaca se preocupe e incentive mas en sus labores diarias
ya que con esta propuesta de apoyo se podran obtener resultados mas rapido, con una
direccién directa confiable y segura con los clientes porque se le brindara la informacion

requerida.

Entonces es necesario que el personal se preocupe por resaltar su profesionalismo y
llegar a las demas persona con buena actitud y puedan cumplir sus funciones de una manera

agil y eficaz al momento de que soliciten sus servicios.

Para elaborar el taller de relaciones humanas se lo procesara de acuerdo a las
necesidades del estudio juridico Ballesteros Vaca con la finalidad de optimizar el trabajo
en las distintas actividades y especialmente a las de sus colaboradores y asi brindar una

atencion eficiente a los usuarios.



4.1.3. Aspectos basicos de la alternativa

4.1.3.1. Antecedente

Cada método tiene su adecuada funcionabilidad la cual permite a las secretarias en este
caso la motivacion y mejoramiento para el buen desempefio de en el estudio juridico

Ballesteros Vaca eso haria que exista una mejor comunicacion interna.

Todo este proceso se logrard de acuerdo a la capacitacion de comunicacion vy
desarrollar sus talentos que se aplicara en la institucion. Y de esta manera encontrar una
forma factible para un desenvolvimiento adecuado con el personal y a su vez dar una

correcta respuesta a cualquier tipo de peticion que se le esté solicitando.

4.1.3.2. Justificacién

Por ello esta investigacion se preve plasmar y dinamizar el trabajo en el ambito de la
comunicacion en el campo laboral y fuera de ella en el cual se esta inmerso para que cada
personal pueda dar lo mejor de si y ser ordenado en sus funciones y visualiza determinar
la importancia que tiene sus clientes y sus colaboradores del estudio juridico Ballesteros

Vaca, siendo con esto se alcance una productividad de cada empleado y socio.

Poseer una estructura sélida en una relacion interpersonal con sus colaboradores es suma
importancia ya que formaria un esquipo, este tipo de sistema brindara un servicio de calidad
a todos los usuarios del estudio juridico Ballesteros Vaca, ademas los clientes estaran

satisfechos por atencion brindada.



Cada organizacion hoy en dia debe de tener en consideracion un plan de gestion de
capacitacion para sus empleados y directivos, tomando en cuenta que este sistema es de
gran beneficio para todos y hasta para el gerente que se sentird mas confiado con su
personal. Esta capacitacion sera fructifera ya que las secretarias van a manifestar su talento,
sus conocimientos, habilidades y cualidades necesarias para realizar sus actividades con

calidad y efectividad.

4.2. OBJETIVOS

4.2.1. General

Fortalecer la calidad del talento secretarial y la comunicacion interna-externa a través
de un taller de capacitacién que garantice la correcta y oportuna ejecucién de sus

actividades en el estudio juridico Ballesteros Vaca.

4.2.2. Especificos

Implantar la influencia en la correcta informacién que se les brinda a los clientes que

garantice su conocimiento adquirido.

Efectuar con las mejoras comunicativas, para lograr un buen desempefio en las
secretarias y sus superiores de acuerdo con el incremento de sus clientes en el estudio

juridico Ballesteros Vaca.

Facilitar una guia de instruccion enfocada en la motivacion para el buen desempefio

del talento secretarial y la comunicacion interna-externa del estudio Ballesteros Vaca.



4.3. ESTRUCTURA GENERAL DE LA PROPUESTA

4.3.1. Titulo

Talento secretaria y la comunicacion interna-externa del estudio juridico “ballesteros

vaca”, ciudad de Quevedo, afio 2019.

4.3.2. Componentes

Los tipos de capacitacién mencionados pueden desarrollarse a través de las siguientes

modalidades.

Formacion: tiene como propésito impartir conocimiento basico orientado a
proporcionar una vision general y amplia en la comunicacion interna-externa y la correcta

informacion.

Actualizacion: orientada a facilitar instrucciones y practica precedente en las leyes y

normas que rigen consecutivamente en nuestro pais.

Especializacion: Se orienta a la ampliacién y dominio de conocimientos y experiencias

0, al desarrollo del talento secretarial y la comunicacion.

Perfeccionamiento: es potenciar el desempefio laboral y las funciones técnicas,

profesionales, directivas a través de la comunicacion.



Complementacion: fortalecer la formacion personal de secretarias y directivos para de

esta manera tener a los colaboradores mas productivos en sus labores diarias.
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
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Grafico #18

1. Recibir a los clientes y guiarlo hacia las personas correspondientes.

2. Abrir, clasificar y repartir la correspondiente entrante, incluyendo los

faxes y el correo electrénico.

3. Responder, filtrar y pasar Ilamadas telefonicas, tomar mensajes y ocuparse

de las solicitudes de informacién y de peticiones.
4. Escribir la correspondencia, memorandos, informes, presentaciones y
otros documentos a partir de borradores, copias manuscritas, dictados por

ordenador con una serie de paquetes de software.

5. Archivar y recuperar documentos, correspondencia, registros e informes y

establecer sistemas de archivo.

6. Organizar los preparativos de viajes, los itinerarios de los viajes, las

conferencias y las funciones sociales ejecutivos.
7. Preparar el orden del dia y hacer preparativo para las audiencias.

8. Llevar a cabo tareas generales de oficina como pedidos de suministros,

servir refrescos, café, aguas y otros.

9. Informar sobre los de suministros de oficina y sobre equipo de oficina que

no funciona.

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa



Técnicas de atencion a los clientes.

Grafico # 19

Técnicas de explicacion

Explicar es una parte decisivo de cualquier
prestacion de servicios, estructurar es la clave| Ejemplo:

para comunicarse efectivamente Piensa en el momento de memorizar un

La estructura aumenta la fluidez del proceso. | numero de teléfono. Es mucho més facil
Esto significa que las personas conservan recordar el nimero "0985416587" si es

informacion que ha sido estructurada un reestructurado en "098-541-6587".

40% mas precisa y fiablemente que la

informacién no estructurada.

Técnicas de empatia

La empatia es la capacidad de entender o

sentir lo que otra persona  estd A Nadie le importa cuanto sabes, hasta que

experimentando.  Mostrar  empatia en saben cuanto te importa.
atencion al cliente es esencial porque muestra
al cliente que te interesa. Saltar directamente
a la parte de arreglar el problema puede

hacerte parecer frio o antipatico.

Siento: Empatiza con el sentimiento del
Técnica Feel, Felt, Found. . .

momento del cliente y déjale saber que lo
La técnica ‘siento’, ‘he estado ahi’, entiendes.

He estado ahi: Explicale que tu también te

has sentido asi en el pasado.




a técnica es usada por los ‘Geniuses’ (genios). |
ahi cuando elii cliente se siente que er,

importante.

Técnica HEARD

Esta técnica de rescate después de haber
pasado una mala experiencia en otra
institucion o puede ser de la misma, llega con
quejas de una mala atencion. Se debe seguir
el siguiente paso; escuchar, empatizar,

disculpate, resuelve y diagnostica.

Hallazgo: Cuéntale al cliente como te diste
cuenta que tu preocupacién o duda era

incorrecta.

Escucha.- Escucha. Dale al cliente la libertad
de compartir su historia completa y sin

interrupciones.

Empatiza.- Esto crea una conexion
emocional y confianza, y muestra la voluntad

intrinseca de ofrecer apoyo.

Disculpate.- Esto puede ser mas importante
que la solucidon misma, y es la extension de la
empatia. Disculparte significa que te importa
y que asumes la propiedad del problema en

cuestion.

Resuelve. — Se debe ser veloz en la
resolucion del problema, y respalda esto a
través del empoderamiento y capacitacion a
fondo de sus empleados. Las secretarias
deben tener contacto directo con los clientes
rara vez tiene que “preguntar al jefe” para
resolver un problema, haciendo su talento

mucho mas eficiente.

Diagnéstica.- Mas vale prevenir que
lamentar, por lo que el Ultimo paso es analizar

qué fue lo que llevo a fallar en el servicio.




Técnicas de memorizacién de nombres

¢No odias cuando alguien olvida tu nombre? N
es facil recordar nombres, por supuesto, y
nosotros mismos se nos olvidan. Pero cuan|

apreciamos cuando la gente recuerda el nuestr

El nombre de una persona es para esa persona
el sonido mas dulce e importante en cualquier

idioma.

Técnicas de escuchar

Uno de los puntos principales es hacer sentir

importante  a los otros.  Escuchar

cuidadosamente es una de las herramientas

mas rapidas para lograrlo

Son pequefias expresiones que hace el oyente
mientras la otra parte esta hablando. “Okay”,
“Si”, “Entiendo.

El contacto cara a cara es muy importante al

momento de escuchar

Técnicas de interrogacion

Ser conscientes del efecto y la influencia de

este tipo de preguntas te permitira

implementarlas con mayor propésito. A
punta de preguntas puedes guiar una
conversacion — una habilidad crucial en el

servicio al cliente.

Preguntas abiertas.- Les recomiendo este
tipo de preguntas ya que facilitan que la otra
persona hable y se extienda.

No pueden ser contestadas con un simple si

138

o no. “;Como sucedio esto?, “;Cudl es la
historia detras de esta historia...?”, etc.
Cuando no tienes suficientes antecedentes, es
bueno empezar con preguntas abiertas para
obtener un cuadro completo de la situacion en

cuestién.

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa




Actividades del manual de valores

Grafico # 20

e Contestar preguntas y dudas sin

importar quien las requiera.
ElI RESPETO e Realizar pacto de convivencia.

e Redactar una carta de compromiso

e Ser generosoy comprometido con

el resto de comparieros

LA SOLIDARIDAD e Al ser solidario el cerebro recibe

una sensacion de recompensa.

e Generamos bienestar aumentando

asi su autoestima.

e Asumir sus errores 'y ser
responsable de sus acciones.

e Presentarse para trabajar a tiempo
y poner las horas previstas.

RESPONSABILIDAD e Tomar decisiones apropiadas,

como la forma de vestir y la

forma en que interact(a con otras

personas.




Ser confiable, su jefe, las personas
con las que trabaja y los clientes
deben poder confiar en usted
diariamente, especialmente
durante los periodos de mayor

demanda o urgencia.

EMPATIA. PRIMERO LAS
PERSONAS, LUEGO LOS PAPELES

Entender los sentimientos vy
emociones de los comparieros.
Mostrar interés por las personas
gue nos rodean.

Procura tener una actitud positiva
y abierta para inspirar confianza y

cordialidad.

VALORES Y OBJETIVOS COMUNES

Mantener la esperanza en tos los
ambitos.

Concentrarse y dar solucion al
problema.

Realizar las actividades con
alegria y satisfaccion

AUTONOMIA Y LIBERTAD PARA
TOMAR DECISIONES

Prestar al maximo de los apoyos

para que las decidan por si misma.

Las preferencias y deseos de los
clientes tienen prioridad en todas
las decisiones sobre donde van a

recibir los servicios.




EXPECTATIVAS CLARAS.

Lo voy hacer lo mejor que pueda.

Enlazar la comunicacion en todos
los ambitos en
las relaciones interpersonales d la

institucién y con los clientes.

MOTIVA

AGRADECE, RECOMPENSA'Y

Agradecer puUblicamente a los
colaboradores por su desempefio.
Recompensar a los compafieros es
uno de los componentes de
motivacion.

Decir cuan satisfecho esta por su
trabajo.

COMUNICAR.

Y COMUNICAR, COMUNICA,

Comunicare de mis proximos
proyectos labores.
Informare a todo el personal sobre

mis inquietudes y satisfacciones.

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”

Elaborado: Alba Arias Figueroa

La aplicacion del manual de valores se los realizo con cada uno de los integrantes del

estudio juridico Ballesteros Vaca.

Son estos valores los que construyen organizaciones flexibles, abiertas y colaboradoras,

donde la informacion fluye de forma horizontal y transparente, y en las que se escucha,

pide opinion, se valora y utiliza esa opinién.




Esta actividad ratifica que una buena comunicacion interna no solo mejora el clima laboral
sino que tiene un impacto claro en la mejora de los resultados empresariales. Y nos aportan

a los siguientes beneficios:

Mejora la imagen externa y la reputacion corporativa.

v

v Descubre y aprovecha el talento de la organizacion.

v Estimula la innovacién y favorece el conocimiento compartido.
v

Ahorra tiempo y dinero
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Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa



Conservacion de la motivacién.

Se debe destacar una serie de aspectos importantes relacionados con la motivacion en la
institucion.
 El tipo de motivacion que se aplique sobre un individuo o equipo de trabajo concreto

dependeré de su personalidad como sujeto o grupo y del sistema de creencias del mismo.

 Lapersonalidad del individuo quebrantara directamente en el tipo de motivacion que se

le pueda aplicar y cémo esta le afectara en su desempefio.

* Una de las herramientas mas poderosas con la que cuenta una corporacion es la
motivacion, por lo que se debe usar con coherencia y correccion para aumentar la

productividad y la cuenta de resultados.

Es obvio que la motivacion en una empresa es una de las claves del éxito de cualquier
compafiia. De su acertada implantacion dependera en gran medida la consecucion de los

objetivos planteados.



Capacitacion del personal del Estudio Juridico Ballestero Vaca
Tema: ATENCION AL CLIENTE
Duracion: 4 horas

Objetivo: Brindar una correcta atencion al cliente y mejorar la comunicacién interna-

externa:

1. Calidad y servicio al cliente
2. Técnicas secretariales

3. Motivacién

Instrumento de evaluacion: Se utilizard una atencion oportuna de excelente calidad se
priorizara las necesidades que necesita los clientes de la empresa utilizar técnicas como es:

el buen trato, ser atento, como consecuencia a sus competitividad y formacion.

Tema: Comunicacion interna

Duracion: 4 horas

Objetivo: Desarrollar las relaciones interpersonales con los integrantes de la institucion
Contenidos:

1. Estimulacién, cualidad, liderazgo y éxito
2. Atenciony servicio excelente

3. Labor en equipo
4

Diplomacia Interpersonales exitosas

Instrumento de evaluacidn: Se utilizara como resultados las aptitudes de las secretarias
para la productividad, en cuanto a sus capacidades cognitivas en su perfil profesional y en

su rendimiento profesional.



ESTRUCTURA DEL MODULO
ATENCION AL CLIENTE
Obijetivo terminales del Médulo

e Manejar técnicas del servicio al cliente

e Equilibrar pablicamente al cliente de acuerdo a su origen y necesidades.

e Obtener destrezas y habilidades para adoptar una actitud propia agradable y
confiable.

e Proyectar e inspeccionar informacidon en relacion al servicio que proporciona.

PERFIL DEL FACILITADOR QUE IMPARITIRA EL MODULO

v Habilidad de manejar una variedad técnicas de aprendizajes de grupo (estilo, aula,
taller).

v’ Se identifica con la filosofia del proyecto

v’ Estable buenas conexiones con el contenido y aspecto practicos de los médulos que

desarrolla.
v Crea un espacio favorable para el aprendizaje, bien empatia con las personas para

facilitar los aprendizajes.



RECURSOS

Administrativo

Gerente 1
Socios 2
secretarias 2
Facilitador 1
Total 6

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Tecnologia

Computadora

Proyector

Camara fotogréafica

g R B

Manual

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

Presupuesto

Facilitador 1 4 horas 20,00 80,00
Internet 1 4 horas 5,00 20,00
Manual 5 6,00 30,00

Impresiones 1 5,00 5,00
Viéaticos 2 10,00 20,00

Refrigerio 6 3,00 18,00

Imprevisto 7,00




Total 180,00

Fuente: Estudio Juridico “Ballesteros Vaca”
Elaborado: Alba Arias Figueroa

4.4. RESULTADOS ESPERADOS DE LA ALTERNATIVA

Como resultado se espera que se aplique de forma adecuada el sistema de comunicacion
y del talento secretarial para tener un mejor esmero de los clientes y de toda la institucion,
ya que esto es toda la base fundamental de toda empresa ademas es para una buena imagen
del éarea, aplicando todas las aptitudes en su implementacion y asi mismo obtener

empleados capaces de comunicar y de interaccionar con los clientes.

La comunicacion interna o externa se le debe dar importancia para que mejore de forma
oportuna y a la informacion para que sea mucho mas productiva en sus labores diarias. Los
objetivos de reducir son las carencias del talento secretarial y la mala comunicacion interna
que estaba afectando directamente a la empresa por el menguamiento de los clientes. Con
las técnicas aplicadas se recuperara lo indicadores anteriormente y esto generara una mejor

imagen dentro del entorno institucional.



3.5. CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Convocatoria para procesos de titulacion

Socializacion del procesos de titulacion X

Inscripciones en la paginas web SAI X |X

Seminario de orientacién de titulacion X

Designacion de tutores X

Aprobacion de tutores X

Registrar tema a la pagina web SAI X

Revision del perfil de proyecto X

Inicio y elaboracion de proyecto X X |[X X




Notificacion de tribunales de proyecto

Sustentacion de proyecto

Elaboracion del Informe final del

proyecto

Subida DEL informe Final al sistema SAI

Registro de fechas y horas para la

sustentacion

Sustentacién del Informe Final

Entrega de correcciones de las

sustentaciones

Sustentacion de gracia

Carga del link al DSpase

Cierre del proceso de titulacién
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CUESTONARIO DE PREGUNTAS DIRIGIDO A LOS CLIENTES

Cuanto tiempo tiene de ser cliente y piensa seguir necesitando de sus servicios?
a) 2 afos
b) 10 afios
c) 20 afios
Como llego a conocer a la empresa?
a) Por amigos

b) Por publicidad
¢) Por mis propios medios

Por favor indiquenos su grado de satisfaccién con la atencion brindadas por las secretarias.

a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Satisfecho

En comparacion con otros estudios juridicos el servicio es....... ?
a) Mucho mejor

b) Mas o menos igual
¢) Algo peor

Indique en condicion se encuentra el estudio juridico Ballesteros VVaca?
a) Excelente

b) Regular
c) Mala

En su punto de vista cree usted que la empresa existe una buena organizacion?

a) Si



b) No
c) Nose

CUESTONARIO DE PREGUNTAS DIRIGIDO A LAS SECRETARIAS

7. Dispone usted de la informacion administrativa que necesita para su trabajo, tales como
resoluciones, leyesy normas actualizadas?

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Nunca

8. Lacomunicacion fortalece las relaciones interpersonales entre compafieros?

a) Siempre
b) Pocas veces
¢) Nunca

9. Como considera usted al talento organizacional como influencia sobre el desarrollo de las
actividades de la empresa?

a) Muy bueno
b) Bueno
c) Malo

10. Cémo califica usted los medios de comunicacion interna con los que cuenta la empresa?
a) Excelente

b) Regular
c) Mala



Foto #1

Opinando sobre varios temas de caracter secretarial.



Foto # 2

Sweet
Selfie

Revisando las encuestas realizadas durante la proceso de la investigacion.



Foto # 3

Desarrollando encuesta a los clientes en los exteriores del estudio juridico Ballesteros Vaca.



Foto# 4

Dando las indicaciones y entregando documentos de apoyo a la facilitadora para la capacitacion.



Foto #5

Dando la bienvenida a la capacitacion en una de las oficinas de la empresa



