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RESUMEN

En la sociedad que vivimos la comunicacion es imprescindible en las relaciones
interpersonales entre los servidores publicos de la institucion, para entenderse y comunicarse

de manera clara y precisa. La comunicacion debe ser efectiva, coordinada y elocuente.

La comunicacion desde el principio de los tiempos fue el motor principal de la sociedad al
momento de interactuar entre ellos porque solo una comunicacion responsable y adecuada
podra generar un ambiente de trabajo estable entre servidores publicos. Las buenas relaciones
interpersonales son esenciales en el ambito laboral, puesto que intercambian diversas
opiniones entre los servidores publicos; y eso ayudara a mantener un ambiente sano generado

por todos los que se encuentran dentro del area laboral.

La correspondencia social es una forma de comunicacion escrita en la institucion, se utiliza
desde su creacion y su manejo debe ser correcto y responsable asi los documentos que se
envien o recepten tienen el valor y la legalidad correspondiente segin sea el caso la
documentacién tiene un peso significativo en el ambito del servicio publico y es preciso

cuidarlos.

Palabras claves

COMUNICACION EFECTIVA, RELACION INTERPERSONAL, CORRESPONDENCIA

SOCIAL

Vil



ABSTRACT

In the society communication is essential because in this way interpersonal relationships
are given among the public servants of the institution in order to understand and
communicate correctly conveying clear and precise information; communication should

be effective, coordinated and eloquent.

Communication has been the society main engine at the time of communicating between
employers because only a responsible and appropriate communication can generate a
stable work environment. Good interpersonal relationships are essential in the workplace
since they exchange different opinions among colleagues to maintain a healthy
environment generated by all people immersed in all of the work aréas.
f

Social correspondence is a form of communication within the institution, which is used
since the institution was created, it must be done in a correct and effective way so the
documents that are sent or received have the value and the legality according to each case;

documentation has a significant importance in the field of public service and it is

necessary to take care of them.
KEY WORDS

EFFECTIVE COMMUNICATION, INTERPERSONAL RELATIONSHIP, SOCIAL
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se denomina “Estudio de la incidencia en comunicacion
efectiva y correspondencia social en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Pedro Moncayo, tiene como finalidad determinar las falencias y desconocimiento de
los estandares de una buena comunicacion efectiva y correspondencia social del personal que

labora en la institucion.

Se identifico que en el GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo, no se aplica estrategias o
técnicas de comunicacion efectiva y correspondencia social a nivel interno, ademas se
evidencid que tienen poco conocimiento de manejo de documentos y causa dificultades entre

servidores publicos.

El presente trabajo de investigacion se realiza en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Canton Pedro Moncayo, que se credé por Decreto Legislativo el 26 de
septiembre de 1.911, con el nombre del ilustre ibarrense, es una Institucion Publica que cre6
varias unidades y departamentos enfocandose en brindar servicios de calidad a los ciudadanos

del Canton, y mantener una imagen estable frente a las demas instituciones.

La investigacion tiene como objetivo determinar las falencias de comunicacion efectiva y
correspondencia social existentes en la institucion, evidenciar el nivel de comunicacién en los
diferentes departamentos por parte los servidores publicos, verificar si los medios de
comunicacion son eficientes al momento de emitir informacion, determinar el manejo de la

documentacion que emite los diferentes departamentos despues del trdmite correspondiente.

La metodologia que se aplicd es la investigacion cualitativa y cuantitativa que consiste en
realizar revision tedrica sobre el nivel de comunicacion efectiva y manejo de la

correspondencia social que existe en la institucién. Las técnicas e instrumentos de

XV



investigacion fueron aplicados a los servidores publicos para cumplir con los objetivos del
presente proyecto, y asi llegar a determinar las falencias internas.

Con los datos obtenidos se elaboro la propuesta, de comunicacion efectiva y correspondencia
social, a traves de una guia de talleres la cual servird para un mejor desenvolvimiento y
compresion de las variables que seran dirigidas a los servidores publicos del GAD Municipal

del Cantén Pedro Moncayo.

XVI



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO

1.1 FUNDAMENTACION SOCIOLOGICA

Segan, (T Richard, 2006). Establece que la sociologia es el: “Estudio sistematico del
comportamiento social y de los grupos humanos. Se centran en las relaciones sociales, como
esas relaciones influyen en el comportamiento de las personas y como las sociedades, la suma

total de esas relaciones, evolucionan y cambian.

El comportamiento de los seres humanos es impredecible, pero es necesario
relacionarse con las personas e informarse de todo lo que sucede, priorizando la informacion
esencial, y adaptarla en beneficio de la institucion, lo que permite mantener la comunicacion
efectiva en los diferentes departamentos. Es un grupo de afirmaciones que exponen las

consecuencias y comportamiento de los individuos basado en las acciones de la sociedad.

1.1.1 Teoria del conocimiento

(Cruz L. P., 2014). Sefala que la teoria del conocimiento surge como una necesidad de explicar el
caracter naturaleza de los andlisis sociales, porque a principios del siglo xx y con el surgimiento de la
sociologia fue pertinente reflexionar sobre de los estudios y reflexiones y hacer una especie de

sociologia de la sociologia.

La teoria del conocimiento explica un andlisis de los principios que nos permiten
relacionarnos unos con otros dentro de cualquier ambito social o laboral, a desenvolvernos de
distintas maneras en cada lugar y conocer mas acerca de nuestras expresiones y criterios al

comunicarnos y determinar como emitimos y recibimos un mensaje.

1.1.2 Teoria del funcionalismo

Segun, (Cruz L. P., 2014, pag. 46). “El funcionalismo se fundo, por una parte, para recuperar las

ideas de los clasicos o iniciadores del pensamiento socioldgico, a fin de superar la simple



descripcion de una estructura, mediante la explicacion de la funcion de un fendmeno en una

sociedad determinada”

Nos guia por una estructura la cual nos explica determinadamente cada funcién dentro
de la sociedad, describir, expresar y comunicar un mensaje entendible, claro y preciso hacia
los demas. La comunicacion es interdisciplinaria abarca todos los temas relacionados con
comunicacion interpersonal e institucional que se maneja por parte del personal que laboran

en las organizaciones.

1.2 FUNDAMENTACION LEGAL

(COORPORATIVO, 2018, pag. 25). Sefiala “La constitucion de la Republica del Ecuador, seccion
tercera, comunicacion e informacion, en los numerales 1, 2,4 y 5 del articulo 16, establece que todas
las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a una comunicacion libre, intercultural,
incluyente, diversa y participativa, en todos los ambitos de la interaccidn social, por cualquier medio y
forma, en su propia lengua y con sus propios simbolos; tener acceso universal a las tecnologias de
informacion y comunicacion; al acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,
sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad; e integrar los espacios de

participacion previstos en la constitucién en el campo de la comunicacion”

Art. 16.- todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los
ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y
con sus propios simbolos.

2. Elacceso universal a las tecnologias de la informacion y comunicacion.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacién visual, auditiva, sensorial y a

otras que permitan la inclusién de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el campo de la

comunicacion.



1.3 FUNDAMENTACION PSICOLOGICA

(Sanchez P. A., 2018). Sefiala que la psicologia, como campo de estudio, aborda las
sensaciones y motivaciones del ser humano, la compleja red de aprendizajes entrelazados que

conducen al comportamiento, la personalidad y también la conducta desviada.

El comportamiento del ser humano es la base de toda relacion en la sociedad actual,
porque expresa gestos, sentimientos y emociones de las personas. La conducta del ser humano

se basa en la captacion de informacion y su manera de procesarla.

La psicologia se basa en el analisis del interior de las personas sus actos y por qué

reaccionan de distintas maneras a procesos naturales de la vida diaria.

1.4 FUNDAMENTACION AXIOLOGICA

Segun, (Bustamante & Sanchez, 2013). Se entiende a la Axiologia como valores que se (posee) dia a
dia; estos se instruyen desde el hogar, se los practica diariamente ya sea en el trabajo o en el hogar, ya
gue cada individuo tiene su manera de ser. Los valores se definen como la Axiologia que es una rama
especifica de la Filosofia, que etimol6gicamente es interpretada como la disciplina que se encarga de

estudio de valores, o la teoria que explica los valores y los juicios de valor.

La axiologia es interpretada desde el ambito profesional como el conjunto de valores
necesarios para ejercer de manera logica todos los procesos gque se requieren, es necesario
capacitarse, constantemente, leer, estudiar de manera critica argumentos fundamentales de
varios profesionales de renombre sobre todo aquellos que han logrado llevar sus

organizaciones a un nivel muy desarrollado de éxito.

En el transcurso de los afios la humanidad ha experimentado innumerables fenomenos
sociales sobre la falta de valores en algunos espacios de la sociedad por ejemplo el bullying
laboral, el fendmeno del estrés generado en circunstancias de excesivo trabajo bajo presion

para el personal que labora en el interior de las instituciones ya sean publicas o privadas.



1.5 COMUNICACION EFECTIVA

(Cruz 1. d., 2014, pag. 119). Sefiala que “Mantener una comunicacion interna es un requisito
imprescindible para que se pueda avanzar en la resolucién de un conflicto institucionales, son
mecanismos que potencian la comunicacion efectiva y que han sido analizados con mayor

detalle para conseguir mas y mejor informacion”

La comunicacidn es el eje fundamental en las organizaciones e instituciones las cuales
dirigen la informacion a los grupos de trabajo, y estos a su vez procesaran la informacién en

beneficio de los servidores publicos y usuarios.

1.5.1 Lacomunicacién

Segun, (Antonio, 2016, pag. 13). “La comunicacion es un proceso mediante el cual dos 0 mas
personas, a traves de unos canales establecidos, transmiten informacién que puede ser

respondida, en caso de existir (retroalimentacién) o no respondida”

En la actualidad la comunicacion es la base de un buen sistema organizativo dentro de
una institucion, el personal que ahi labora es encargado de transmitir la informacion de
manera correcta y efectiva, los mensajes deben ser expresados en forma clara y precisa y asi
la informacién se recepta correctamente en beneficio de la sociedad que maneja la

comunicacion.

(Escalona, 2015, pag. 7). Sefiala “La comunicacién es lo que nos permite entender el sentido

de nuestras acciones y sin ella nos seria posible que vivamos en sociedad”

La comunicacion es el intercambio de informacién entre dos o mas personas, las
cuales son entes sociales que siempre buscan relacionarse con los demas; para dar a conocer
sus ideas, opiniones, puntos de vista en relacion al tema a tratar, emociones y sobre todo los

pensamientos y las reacciones a la informacion que se transmite.



1.5.2 Importancia de los medios de comunicacion

Segun, (Pérez, 2012, pag. 5). “El proposito principal de los medios de comunicacion es,
precisamente, comunicar, pero segun su tipo de ideologia puede especializarse en: informar,

educar, transmitir y entretener,”

La comunicacion es esencial a nivel institucional y social a través de ella podemos
informar de acontecimientos importantes, coordinar los aspectos del area laboral y atencién de

calidad a la poblacion.

1.5.3 Funcion estratégica de la comunicacion

(Sénchez M. D., 2014, pag. 31). Sefiala “Lo que logra transmitir la empresa a través de varios
canales de comunicacion hacia sus grupos de interés es lo que realmente la empresa es, las

competencias adquiridas, hacen frente a las empresas de su sector y su entorno”

Los canales de comunicacién son esenciales dentro del contexto en cual se desea
comunicar o informar, se debe procurar que el mensaje sea claros y preciso para quienes estan
receptando la informacion, los gestos corporales hablan por si solos y son tomados como
medios de comunicacién se debe procurar mostrar un gesto adecuado al mensaje o
informacion que se esta emitiendo puesto que se expresan a través del rostro, manos y

movimientos corporales que son interpretados por el receptor.

1.5.4 Lacomunicacién en la actualidad

Segun, (Lucas, 2012, pag. 12). “En esta sociedad de la informacién y la comunicacién en la
gue estamos inmersos, y en la que vamos avanzando, la comprensién de la comunicacion vy el

dominio de sus técnicas es una exigencia individual para no quedar marginado”.

Los mensajes que se deseen transmitir a las personas deben que ser claros y

entendibles, en la actualidad existen diferentes métodos y medios de comunicacién utilizados



en los diferentes departamentos. La tecnologia ayuda a comunicarse de forma inmediata sin

necesidad de esperar mucho tiempo para recibir la informacién solicitada.

1.5.,5 Comunicacion en las instituciones publicas

(Escalona, 2015, pag. 14). Sefiala “Realmente afecta a todas las facetas de un territorio y su
poblacion, afecta a los ciudadanos y también a los que trabajan en ella, directa o

indirectamente”

La estabilidad y el éxito de una institucion es la comunicacién interna y esta debe
manejarse correctamente en beneficio de los usuario y trabajadores, proveer informar de

forma responsable y oportuna.

1.5.6 Elementos de la comunicacion.

(Recursos de autoayuda, 2018). Sefala que los elementos de la comunicacion son esenciales
al momento de comunicarse, para poder entender de una manera precisa y correcta el mensaje

gue nos transmiten o que transmitimos.

e Emisor: él es uno de los conceptos de la comunicacion, de la teoria de la
comunicacion y del proceso de informacion que emite o envia el mensaje a través de
un canal hasta un receptor.

e Receptor: es el agente que recibe el mensaje, sefial o codigo emitido por un emisor,
transmisor o enunciante; es el destinatario que recibe la informacion. El receptor
realiza un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos
utilizados por el emisor.

e Canal: es el medio de transmision por el que viajan las sefiales portadoras de
informacién entre el emisor y receptor, que emite a un referente. Normalmente el
canal es el aire en la transmision oral y el papel en la escrita. Es frecuente identificarlo

como canal de datos.



e Codigo: es el lenguaje con que se comunica el emisor y el receptor. EI emisor y el
receptor deben utilizar el mismo cddigo para que la comunicacion sea posible.
Aunque todos los otros elementos del circuito comunicativo funcionen
adecuadamente, la comunicacion no tendra éxito si el emisor y el receptor no
comparten el mismo codigo.

e Mensaje: es, en el sentido méas general, el objeto de la comunicacion. Esta definido
como la informacion o enunciado verbal que el emisor envia al receptor como a traves
de un canal de comunicacion o medio de comunicacion determinado.

e Contexto: es el conjunto de circunstancias en las cuales se produce la comunicacion,
lugar, tiempo, cultura del emisor y el receptor, aporta la informacion necesaria para
que podamos entender el mensaje.

e Retroalimentacion. -Es todo proceso de comunicacion hay dos elementos
“protagonistas: un emisor y un receptor, entre ambos se produce una retroalimentacion

cuando el receptor responde al emisor.

La comunicacion efectiva se basa en el desarrollo de los mencionados elementos cuya
finalidad es recibir y enviar mensajes claros. Los méas importantes son el emisor y el receptor
para que se dé el intercambio de informacidn, en caso de que el receptor no ponga interés en
el mensaje no se puede llamar comunicacion efectiva, los elementos intervienen en cualquier
tipo de comunicacion. Los elementos de comunicacién deben enfocarse en la eficiencia al
momento de transmitir y recibir informacion e influye las estrategias o técnicas aplicadas por
parte del personal es esencial una buena relacion interpersonal para que el mensaje sea claro,
preciso y entendible; y exista una mejor comprension por parte de quien recibe la

informacion.



Relacion de los elementos de la comunicacion

Emisor

&

=N Mensaje o Codigo

¢

Receptor

¢

Retroalimentacion

Fuente: Libro de comunicacion cientifica
Elaborado por: Jenny Cabezas

1.5.7 Tipos de comunicacion

Segun, (Jaime, 2009). Tenemos los siguientes: orales, escrito, visual, gestual, los cuales

denotan una manera de comunicacién que tiene su propio propasito.

e Linguistica escrita: Para captar el mensaje, el receptor debe ver la sefial que el emisor le
envia. No debemos confundir ver con leer. En cuanto a la relacion con el
cddigo linguistico escrito, también hay que verlo; pero no basta con eso, porque hay que
saber leer y conocer el idioma para comprender el mensaje.

e Linguistica oral: cuando el cddigo empleado es linguistico oral. Cuando conversamos.



e Linguistica visual: La mirada es muy significativa al momento de comunicarse, porque
expresa el verdadero significado del mensaje, ayuda a que las conversaciones que se
mantienen fluyan de una manera natural y adecuada.

e Linguistica gestual: es el canal mas importante de la comunicacion no verbal, porque los
gestos del rostro delatan: sentimientos, miedos, alegrias, tristezas, enojo de una persona.
Muchas veces no es necesario hablar o expresarse puesto que la expresion corporal ya
estd comunicando, cuando no hay una adecuada coordinacion con lo que se habla y la

comunicacion no verbal, el mensaje pierde su autenticidad.

® Lingulistica acustica: cuando el codigo empleado, Por ejemplo, la sirena de la

ambulancia. es no linguistico.

Los tipos de comunicacion son expresados diariamente, en el hogar, lugar de trabajo y
ambiente social, hablan nuestros movimientos y gestos corporales por si solos y son
interpretados por la persona quien recepta la informacion. La linglistica escrita es utilizada en
las instituciones de educacién, empresas publicas y privadas, manejan documentacion y esta
presente en todo lo que nos rodea, la linglistica oral, visual, gestual la utilizamos cuando

mantienen algun tipo de conversacion.

1.5.8 Comunicacion formal

Segun, (De Castro, 2014). Comunicacion formal en las organizaciones tiene direccionalidad,

lo cual indica la importancia o intencionalidad de la misma.

Las organizaciones tratan de direccionar de manera entendible la informacion esencial
a cada uno de los departamentos, para alcanzar los objetivos establecidos dentro de la
institucion, la comunicacion se define como un sistema de vias de transmision de

informacion.



1.5.9 Comunicacion asertiva

Segun, (De Castro, 2014). Se trata de comunicar de manera clara y objetiva nuestro punto de

vista, con honestidad y respeto, sin ofender o herir al otro o a sus ideas u opiniones.

Expresa de forma entendible la informacion que se desea transmitir a los receptores,
por canales de transmisidn que sean sencillos de interpretar y de receptar. En una institucién

la comunicacion asertiva es fundamental para informar.

1.5.10 Comunicacion organizacional

(De Castro, 2014). Sefiala que la comunicacion organizacional establece la propia empresa: es
estructura en funcion del tipo de organizacion y de sus metas. Es controlada y sujeta a reglas. Entre los
medios de comunicacion mas conocidos en el &mbito de las empresas estd el memorandum,
correspondencia escrita, entre departamentos; las reuniones con agenda escrita y entregada

previamente, el correo electronico a través de computadoras en internet, entre otras.

Dentro de la comunicacion organizacional la informacién interna es controlada y esta
sujeta a reglas para que sea transmitida acorde a las necesidades y en beneficio de la
institucion, existen medios de comunicacién por los cuales se pueden emitir mensajes ya sea
via oral o escrita para el buen entendimiento de la informacién que se quiere transmitir. La
comunicacion esta en todas las areas de la institucion es importante fomentar estrategias para

una mejor convivencia en el &ambito laboral.

1.5.11 Comunicacion institucional

Segun, (Sanmartin, 2017). La comunicacion desempefia, en este sistema, un papel fundamental, ya
que, gracias a ella, los miembros de la organizacion podrén interactuar entre si con el fin de conseguir

los objetivos y, a la vez, la comunicacion sera el nexo con sus publicos externos.

La comunicacién institucional es aquella que se realiza de manera organizada dentro
de la institucion, la cual va dirigida a las personas y grupos del entorno social donde se realiza
diferentes actividades para el desarrollo y bienestar de la institucion, y procesar la

informacidn de manera correcta en beneficio de los servidores publicos.
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Segun, (Sanmartin, 2017). La comunicacién institucional describe el establecimiento de
funciones informativas desarrollas tanto interna como externamente, con el fin de construir y

participar en la identidad institucional y social.

La comunicacion institucional establece relaciones directas con grupos de trabajo, para
dar a conocer la informacion relacionada con la institucion, el desarrollo de un plan
estratégico que mejorara las relaciones del personal de la institucion y que exista un desarrollo
continuo Yy significativo en términos de proyectarse al futuro y no quedarse estancada por falta
de comunicacion interna que sea efectiva entre los servidores publicos que laboran en la
institucion.

1.5.12 Lacomunicacion interna

(Escobar, 2009, pag. 8). “La comunicacion interna esta determinada por la interseccion que se
desarrolla entre el personal de la institucién. Dentro de una empresa se puede definir como la
calidad duradera del entorno interno que tienen sus miembros; incluye en su

comportamiento”.

Refleja las relaciones y puntos de encuentro entre las diversas areas de trabajo de la
institucion, las relaciones interpersonales entre las personas que lo integran, la comunicacion
es importante en cualquier area 0 campo ya sea personal o laboral, la calidad de comunicacion
que exista entre el personal es la base para el desarrollo de la organizacién o empresa, ayudara
al desenvolvimiento de las actividades establecidas para cada direccion de trabajo,
imponiendo la eficiencia, eficacia y respeto para mantener el objetivo de una atencion de

calidad.

Segun, (Federico Gan, 2006, pag. 209). “Refleja relaciones y puntos de encuentro entre las
diversas areas de trabajo y departamentos de la organizacion, y en cada departamento las

relaciones entre las personas que lo integran”
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La comunicacion interna es fundamental en los distintos departamentos permite
trazarnos objetivos conjuntos con los compafieros de trabajo, asi surgen ideas, puntos de vista

y se fomenta un trabajo en equipo que nos lleva a éxito institucional y profesional.

Fuente: Relaciones de comunicacién interna servidores publicos del GADMPM
Elaborado por: Jenny Cabezas

1.5.13 Trabajo en equipo

(Autores, 2011, pag. 10). Sefiala “Trabajar en equipo implica trabajar colaborando con otras
personas que forman parte de ese equipo de trabajo, es decir, comprometiéndose ese conjunto

de personas o miembros del equipo”

Una parte esencial de la comunicacion es el trabajo en equipo denota la capacidad de los
servidores publicos al relacionarse y realizar trabajos estableciendo en beneficio de la
institucion.

1.5.14 Comunicacion externa

Segun, (Global, 2011). Se define como el conjunto de operaciones de comunicacion destinadas a los
publicos externos de una empresa o institucion, es decir, tanto al gran grupo, directamente o a través
de los periodistas, como a sus proveedores, accionistas, a los poderes publicos y administraciones y

religiones.
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La comunicacion externa es importante a nivel institucional porque genera una imagen
de servicio de calidad hacia la ciudadania, amabilidad, cortesia y respeto a las personas que

requieran atencion.

1.5.15 Comunicacién en las empresas publicas

Segun, (Chamorro, 2015, pag. 38). “la comunicacién es una necesidad porque los seres
humanos, como también muchas de las especies animales, vivimos en grupos o comunidades
y necesitamos mantener cierto grado de union entre todos los miembros, lo conseguiremos

gracias a los procesos de comunicacion.”

En las empresas publicas implica saber comunicarse de manera adecuada y entendible
para que la informacion sea transmitida a todo el personal que labora en la empresa, y no
existan distorsiones al momento de emitir y receptar la informacion. El intercambio de
informacidn no es solo dar y recibir dicha informacion, al contrario, es captar el mensaje claro

y preciso en beneficio de la institucion.

Segun, (Antonio, 2016). Para el desarrollo de sus relaciones, la persona, a lo largo de su vida, ira
adquiriendo una serie de habilidades que le serviran para que su dia a dia en comunidad se desarrolle
acorde a los reglamentos de conducta establecidos. A estas habilidades se les denominan habilidades
sociales y le seran (tiles para, entre otras cosas, poder transmitir mensajes en el proceso de

comunicacion que se llevaréa a cabo en diferentes ocasiones y lugares y entre diferentes grupos.

La relacién social dentro las empresas permite comunicarse directamente con el
personal que labora en la institucion ya que al relacionarse continuamente estan obligados a
mantener comunicacion entre los diferentes departamentos, la comunicacion interna es

importante para transmitir un mensaje claro y conciso al momento de emitirla.

1.5.16 Importancia de la comunicacion en la empresa

(Sanchez M. D., 2014, pag. 29). Sefiala “La comunicacion en el &mbito laboral es un elemento

fundamental en cualquier tipo de empresa independientemente de las caracteristicas que
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presente, la comunicacion es imprescindible para poder mantener las relaciones tanto de

forma interna como de forma externa.”

Es fundamental en las instituciones mantener una informacion de calidad interna y
externa ya que refleja la imagen de la institucion, esto se logra con una comunicacion efectiva

direccionada desde las autoridades hacia los servidores publicos.

15.17 Laempresay suentorno

Segun, (Escobar, 2009, pag. 12). “Es por ello que dicha institucién vive por y para esa
comunidad; la institucion necesita detectar cuales son los escenarios en que la comunidad se
estd moviendo, para crear las bases motivacionales, un posicionamiento o un nicho

productivo”

La sociedad estd dividida por la politica, religion y nivel socioeconémico, sin
embargo, la Unica manera de relacionarse e interactuar con las personas es a través de la
comunicacion permitira una mejor relacion interpersonal en el &mbito laboral, ayudara a
mantener un ambiente sano de trabajo, y eso asegurara un avance significativo para la
institucion, teniendo en cuenta que la comunicacion e interaccion efectiva es la productividad

de la institucion.

1.6 CORRESPONDENCIA SOCIAL
(Molina, 2012). Sefiala “Entre las funciones que cumple la empresa es fundamental el
desarrollo de contactos con otras entidades, en especial aquellos que corresponden a las
relaciones publicas. La nota Verbal tiene como propdsito vincular a los funcionarios de las
empresas’’

La correspondencia social nace en las instituciones desde que son creadas, ya que dan
un servicio a la ciudadania, las empresas se relacionan entre si a través de documentos,

pedidos, que van dirigidos a los departamentos correspondientes para su respectivo tramite.
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Segun (Fernandez B, 2017). La correspondencia social es una breve comunicacion que sirve
para expresar saludos, invitaciones, agradecimientos, condolencias, declinaciones, excusas

etc. En general para asuntos personales y sociales.

La comunicacion escrita es fundamental para mantener relaciones sociales entre las
diferentes empresas e instituciones ademas permite tener mejores relaciones entre los

servidores publicos.

e Correspondencia

Engloba todos los documentos de la empresa enviados o recibidos por diversas vias, portal
telematico o a través de un mensajero, en el caso de las instituciones ciertos documentos se

generan dentro de cada area laboral para su tramite correspondiente.

e Correspondencia interna

Son documentos que se generan en la institucién, los memorandos internos, oficios circulares

y actas.

e Correspondencia externa

Incluye todos los documentos que la empresa envia al exterior, como los documentos que se
reciben en ella y cuyo origen es externo, en las instituciones los documentos mas frecuentes

son los que se reciben de parte de la ciudadania.

1.6.1 Importancia de la correspondencia

(Solorzano, 2012). Sefiala que es el medio de comunicacion utilizado por el hombre desde
hace muchos afios para comunicarse con personas o individuos que estan a larga distancia o

cerca con un motivo muy variado.
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Es importante conocer el valor de la correspondencia la cual nos permite interactuar de
forma escrita con las demas entidades, personas y compafieros de trabajo, la misma que debe
ser responsable por quien la emite y la recibe.

1.6.2 Documentos

Segun, (Martorell, 2010, pag. 16). “Los documentos que han contemplado como una respuesta
a la produccién excesiva de documentos que las organizaciones han ido generando en el
desarrollo de sus actividades, esta seleccion de documentos ha sido concebida como una

funcién genuinamente archivistica”

Son documentos generados en una institucion, contienen informacion relevante de
cada uno de los departamentos y unidades para el tramite pertinente segin sea el caso, la
documentacion debe ser archivada de manera correcta y cronolégicamente para su posterior

uso en caso de ser necesario.

1.6.3 Formato electronico

Segun, (Guerrero, 2013, pag. 13). “Son aquello que emplean un soporte digital y no posee una
ubicacion material, hoy en dia existe muchas clases de soportes electrénicos y digitales, y

para su adecuada utilizacion, teniendo especial cuidado para que la informacion contenida”

Existen diversas plataformas que facilitan y optimizan el resguardo de la informacion
que se genera dentro de la institucion, que son un respaldo de los archivos fisicos en caso de

pérdida.

1.6.4 Valoracion de documentos

(Martorell, 2010, pag. 28). “La valoracion ha adquirido esta relevancia en los sistemas de
gestion de documentos se explica como hemos visto por una reaccion a necesidades sociales y

de desarrollo tecnoldgico”
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Las instituciones deben precautelar el cuidado de los documentos, porque dicha
informacidn es relevante por lo cual se debe preservar, cuidar, mantener de forma adecuada

los documentos.

1.6.5 Gestion documental

(Russo, 2009). Sefala que es un conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar
los aspectos relacionados con creacidn, recepcion, organizacion, almacenamiento,

preservacion, acceso y difusion de documentos.

Es fundamental puesto que la informacion generada dentro de los diferentes
departamentos es de suma importancia ya que son respaldos de los tramites realizados

internos y externos de la institucion.

1.6.6 Tipos de documentos

Segun, (Russo, 2009, pag. 37). “En la mayoria de las empresas pequefias normalmente

podemos encontrar los siguientes tipos de documentos”

Documento administrativos y estratégicos. Reflejan la gestion de la actividad

comercial y personal de la empresa en su sector. Por ej: escrituras, declaraciones de la

renta, curriculos, estudios de mercado, etc.

e Documentos técnicos, reflejan la actividad interna de la empresa. Por ej: manuales de
procedimientos, manuales de herramientas, normativas, etc.

¢ Documentos comerciales. Reflejan la actividad empresarial y sirven para la captacion

de clientes. Por ej: proyectos, presupuestos, catalogos, folletos, paginas web, etc.

® Documentos informativos. Es la documentacion externa a la empresa que aporta
informacién y conocimiento de mercado. Por ej: revistas, congresos, folletos, otros

webs. Etc.

17



Un documento recepta un acto o hecho realizado por una institucién o por una
persona, ya sea fisica o juridica. Los documentos son fuente de la historia de cada
institucion, estos receptan hechos y datos que se realizan en torno a una determinada

organizacion.

1.6.6.1 Tipos de documentos internos

Memorando. -Es un documento breve y formal su objetivo es transmitir urgente no suele ir

firmado

Convocatoria. - documento Formal estos documentos son de caracter publico para participar
en un evento acceder a un proceso o tramitar un asunto por ejemplo asambleas o eventos
masivos.

Acta. - Es un documento redactado por la secretaria durante una asamblea o reunién donde queda

constando las disposiciones tomadas durante la misma incluye nombres de los participantes.
(Carmona, Jimenez, Montedeoca, & Soldérzano, 2015, pags. 205,206)

Recoge resoluciones importantes y argumentos importantes sometidos a discusion colectiva,
estos deben ser guardados tal cual se pronuncian en el momento mismo que sirven para dar
seguimiento actividades de caracter urgente importante, resume nombres, fechas y

acontecimientos.

Oficio. - utilizado los 6rganos o unidades la administracion pablica, autondémica y local para

comunicarse entre si.

Ademas, es una alternativa formal de solucionar temas y actividades organizativas que
permiten tener informacion veraz y adecuada de como se dan los procesos organizativos en
una empresa, organizacion u institucién que se encarga de transmitir informacion a la

ciudadania.
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1.6.7 Importancia de la correspondencia en las relaciones interpersonales

(Solorzano, 2012). Sefiala que es el medio de comunicacion utilizado por el hombre desde hace
muchos afios para comunicarse con personas o individuos que estan a larga distancia o cerca con un
motivo muy variado. A lo largo del tiempo de han ido perfeccionando sus normas y sus estilos hasta
llegar a nuestros dias que existe el e-mail que es la forma méas rapida de enviar y asegurarse que la

informacién llegue al destinatario.

Es importante conocer el valor de la correspondencia, la cual nos permite
comunicarnos de forma escrita con las deméas entidades de una manera formal, respetuosa y
con informacion de calidad con los compafieros de trabajo, y usuarios, el manejo de la misma
debe ser responsable.

1.6.8 Documentacion

Segun (Guzman, 2002, pdg. 7). “La documentacion es un proceso compuesto de varias
actividades, a saber: a. determinar qué informacidn es necesaria e identificar los medios para
conseguirla; b. registrar la informacion descubierta y almacenarla en los contenidos

apropiados”

La documentacion determina un cierto ajuste numérico de informacion recopilada en
varios aspectos y todos con su debida importancia, estos documentos recogen varios aspectos
de un hecho, una actividad o un proceso, lo cual permite tener un historial que nos permita
conocer informacion esencial de la organizacion o empresa como balances, estadisticas,

rubros de gran interés sobre procesos y actividades en general.
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CAPITULO 1l

2 METODOLOGIAS DE INVESTIGACION

2.1 TIPOS DE INVESTIGACION

2.1.1 Investigacion Documental

Consiste en la recopilacién y basqueda de datos informativos reales y sustentados en libros,
revistas, paginas web sobre la comunicacion efectiva y correspondencia social, el método en

mencién se utilizé en la elaboracién del marco teérico.

2.1.2 Investigacion de campo

La investigacion de campo es la que se realiza en el lugar donde se desarrollara el proyecto de
investigacion. Este tipo de investigacion se aplico en la recopilacion de informacién en el
GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo, investigando las falencias que existen entre los

servidores publicos en el tema de comunicacion efectiva y correspondencia social.

2.1.3 Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva nos ayuda desarrollar una alternativa para la problematica que se
presenta en la institucion, esta investigacion permite establecer el estado actual de la
institucion, investigando, observando y evaluando la problematica de la mala comunicacion

interna y el mal manejo de la documentacion.

2.1.4 Investigacion propositiva

Se aplica esta investigacion ya que se presentara una propuesta para la problematica sobre la
mala comunicacion efectiva entre los servidores publicos y el mal manejo de la
documentacién, la cual serd acorde a las necesidades y en beneficio de la institucion y se

entregara a las autoridades del GAD Municipal para que se aplique en la institucion.
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2.2 METODOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion esta sustentada en los siguientes métodos aplicados en el

proyecto.

2.2.1 Método inductivo

Se aplicé el método inductivo porgue es de gran importancia en la recopilacion de datos de las
diferentes areas y departamentos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Pedro Moncayo Yy se realizard un analisis global de la problematica de comunicacion
efectiva y correspondencia social y establecer las conclusiones y recomendaciones que

beneficien a la institucion.

2.2.2 Método analitico

Ayuda analizar las causas y efectos que provoca la mala comunicacién interna entre los
servidores publicos del GAD Municipal en el ambito interpersonal y laboral dentro de la

institucion.

2.2.3 Método deductivo

Eestablece un proceso que va de los principios o afirmaciones generales a los hechos o casos
particulares. Se utiliz6 este método en el planteamiento del problema de comunicacion
efectiva y correspondencia social de la instituciéon y en el marco tedrico en las

fundamentaciones realizadas.

2.2.4 Meétodo estadistico

Sirve para la recoleccion de datos y tabulacion de las encuestas y entrevistas realizadas a los
servidores publicos y se obtendrd mediante cuadros, graficos e interpretaciones para obtener

los resultados veridicos del proyecto de investigacion.
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2.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Las presentes técnicas e instrumentos de investigacion seran aplicados en el proyecto

para la veracidad de la informacion presentada.

2.3.1 Encuesta

A través de esta técnica de investigacion se pretende obtener informacién de los servidores
publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Pedro Moncayo,
para obtener un conocimiento mas amplio y especifico sobre comunicacion efectiva y

correspondencia social en los diferentes departamentos.

2.3.2 Entrevista

Se realizard la entrevista a los directivos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo, para
establecer sus observaciones, puntos de vista y entendimiento de comunicacion efectiva entre

los servidores publicos y manejo de la correspondencia social de la institucion.

2.3.3 Ficha de observacioén

Se aplicard a los servidores publicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo, con el
objetivo de recolectar informacion veras que ayude a determinar los problemas de
comunicacion efectiva y correspondencia social en los diferentes departamentos a través de la

observacion directa.
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2.4 MATRIZ DE RELACION

2.4.1 Cuadro 1.- matriz de relacién

Analizar
situacion actual
de la

comunicacion
efectiva entre los
servidores
publicos de la
institucion

Diagnosticar las Correspondencia

relaciones
interpersonales y
la utilizacién de
la
correspondencia
social

la Comunicacion

efectiva

social

-Comunicacion
-Comunicacion en
la actualidad
-Elementos de la
documentacioén
-Tipos de
comunicacion
-Comunicacion
formal
-Comunicacion
asertiva
-Comunicacion
interna

-La empresa y su
entorno
-Comunicacion
institucional
-Comunicacion
organizacional
-Comunicacion en
las empresas
publicas
-Importancia de la
comunicacion
-Correspondencia
social
-Correspondencia
interna
-Correspondencia
externa
-Documentos
-Formato papel
-Valoracion de
documentos
-Tipos de
documentos
-Gestion
documental
-Documentos
digitales
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Entrevistas
Directivos
Ficha de
observacion
Encuestas
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2.42 POBLACION

El analisis de poblacién de servidores publicos y directivos existentes en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Pedro Moncayo; se ha identificado una
poblacién de 58 servidores publicos y directivos los cuales se relacionan diariamente en el

ambito laboral y se detalla a continuacion:

CUADRO 2.- POBLACION: SERVIDORES PUBLICOS Y DIRECTIVOS GAD

MUNICIPAL DEL CANTON PEDRO MONCAYO

Departamento Administrativo 13
Departamento de Planificacién 7
Departamento de Comunicacion 5
Departamento Financiero 12
Departamento de Obras Pablicas 8
Unidad de Gestion de Control 3
Departamento Avalluos y Catastros 5
Unidad de Talento Humano 3
Directivos del GAD Municipal 2
TOTAL 58

Fuente: GAD Municipal de Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas
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CAPITULO Il

3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Encuestas aplicadas a los servidores publicos del GAD Municipal Del Cantén
Pedro Moncayo

1.- ¢ Cree usted que existe una buena comunicacion dentro del GAD Municipal?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Buena 2 3%

Buena 38 66%

Regular 18 31%

Mala 0 0

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores pablicos del GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: en las encuestas realizadas a los servidores publicos se pudo verificar
que existe una buena comunicacién entre los servidores publicos dentro de los diferentes
departamentos, otro porcentaje de los encuestados afirman que existe una comunicacion
regular dentro de la institucion.

2.- ¢Dentro de cada uno de los departamentos cree usted que existe una buena

comunicacién efectiva y correspondencia social?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 36 62%

No 11 19%

A veces 11 19%

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores pablicos del GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: existe una alta poblacion de encuestados que expresa que si existe

buena comunicacion efectiva y correspondencia social entre servidores publicos dentro de
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cada departamento, pero sin embargo existe una cantidad considerable que afirma que no

existe una buena comunicacién en cada uno de los departamentos.

3.- ¢Cree usted que la informacion llega de manera correcta?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 32 55%

No 5 9%

A veces 21 36%

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores publicos del GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: en su mayoria los servidores publicos aseguraron que la informacion
Ilega de manera oportuna a cada uno de los departamentos, pero un porcentaje considerable de
servidores publicos aseguro que solo a veces llega la informacion a tiempo a cada uno de los
departamentos.

4.- ¢Cree usted que los medios de comunicacion y correspondencia social de la

institucion son los correctos?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 51 88%

No 2 3%

A veces 5 9%

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores publicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: la mayoria de servidores publicos asegurdé que los medios de
comunicacion y correspondencia social de la institucion son los correctos, existe un
porcentaje minimo el cual afirma que solo en pocas ocasiones funcionan los medios de
comunicacion de la institucién, un porcentaje bajo de los encuestados afirmé que los medios

de comunicacién no son los correctos o adecuados.
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5.- ¢ Cudl de estos medios de comunicacion internos creo usted que es el mas eficiente?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Correo Institucional 19 33%

Oficios 37 64%
Memorandos 0 0%
Verbalmente 2 3%

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores pablicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: la mayoria de servidores publicos encuestados aseguré que los oficios
son el mejor método para recibir la informacidn puesto que es un documento fisico y contiene
firmas de responsabilidad y contenido de importancia por quien lo emite, el porcentaje menor
asegurd que la mejor forma de recibir informacion de una manera rapida y sin pérdida de
tiempo es el correo institucional.

6.- ¢ Cree usted que deberia existe talleres o charlas de buena comunicacién efectiva 'y

correspondencia social en el GAD Municipal?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 58 100%

No 0 0%

A veces 0 0%

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores pablicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: en su totalidad los servidores publicos estan de acuerdo en que
deberian existir talleres o charlas de buena comunicacion en el GAD Municipal, porque es un
tema de importante siendo este un sector el cual brinda atencion a la ciudadania, y brindar un
servicio de calidad por parte de los diferentes departamentos siendo empatico, cortés y

respetuoso con los usuarios.
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7.- ¢Cree usted que la comunicacion es el eje fundamental dentro la institucion?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 58 100%

No 0 0%

A veces 0 0%

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores pablicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: en su totalidad los servidores publicos estan de acuerdo en que la
comunicacion efectiva y correspondencia social es el eje fundamental dentro de la institucion,
puesto que ayuda a mejorar las relaciones interpersonales entre compafieros de trabajo, y
enfocarse en realizar un trabajo de calidad y brindar un servicio 6ptimo a los ciudadanos del

Canton.

8.- ¢Qué propone usted para mejor la comunicacion efectiva y correspondencia social

dentro del GAD Municipal?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Talleres 40 69%
Informacion 18 31%

Otros 0 0%

TOTAL 58 100%

Fuente: servidores publicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

INTERPRETACION: los encuestados proponen en su mayoria que existan talleres de
comunicacion interna y sean impartidos a los servidores publicos y asi dar prioridad al tema
de la comunicacion interna en los diferentes departamentos, un porcentaje menor asegurd que
solo requieren mas informacién sobre la comunicacion, el trato entre compafieros y los

usuarios y como aplicar lo aprendido en beneficio propio y de la institucion.
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3.2 Entrevista y analisis dirigida a los directivos, Vicealcalde, Analista de comunicacion

del GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo”

La presente entrevista esta dirigida a las autoridades del GAD Municipal del Canton Pedro
Moncayo con el objetivo de conocer datos, puntos de vista e informacion especifica sobre la
comunicacion efectiva y correspondencia social que existe en la institucion y como lo aplican

al momento de desempefiar sus labores como autoridades hacia la ciudadania.

1.- ¢ Qué es para usted la comunicacion?

Vicealcalde GAD Municipal. - La comunicacion es el arte mediante el cual las personas

pueden interrelacionarse, comunicarse y generar informacion.

Analista de Comunicacion GAD Municipal. - La comunicacién hay que entenderla como
una ciencia interdisciplinaria que quiere decir que esta en todos los ambitos, si una persona no
comunica y si no informa, no es persona existe varios tipos de comunicacion la verbal, no

verbal y un sinnimero de comunicacion y hay que saber aplicarla de acuerdo a la ocasion.

2.- ¢ Como transmite usted la informacién a cada uno de los departamentos que dirige?

Vicealcalde GAD Municipal Pedro Moncayo . - La informacién gue nosotros generamos es
mediante reuniones, asambleas, mediante estos procesos que lo que hacen es poder
interrelacionarnos, intercambiar opiniones y sobre esas opiniones generar propuestas, y en
estos espacios nosotros logramos coordinar las acciones presentes y futuras, descartar la
informacion que no tenga el peso. La comunicacion y la informacion también la generamos

mediante todos los procesos que hoy tenemos.

Analista de Comunicacibn GAD Municipal Pedro Moncayo. - Desde la direccion de
comunicacion se ha tratado llevar la informacién de manera oportuna a través de los correos

internos que se maneja en la institucion.
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3.- ¢Cree usted que la comunicacion efectiva y correspondencia social es buena o deberia

mejorar dentro de la institucion?

Vicealcalde GAD Municipal Pedro Moncayo.-Para mi concepto falta mucho por hacer
dentro de este sistema ahora la ley nos obliga a ser mas efectivos en lo que es tema de
comunicacion, y buscamos que los documentos electrénicos tengan la misma validez que los
documentos fisicos, siento que todavia no hemos avanzado en ese tema, porque la gente claro
no se culturiza en la idea de proponer oficios mediante correos el cual es un proceso bastante
largo y creo que ese seria el sentido de eficiencia y ahora la correspondencia social que se
conduce desde las comunidades de los barrios que son lo pedido y claro que podriamos

mejorar.

Analista de Comunicacion GAD Municipal Pedro Moncayo. - Como Analista de
Comunicacion he comprendido que la unica manera de informarse es a traves de la
comunicacion y a la vez hacerlo de una manera correcta y efectiva que seria los medios por

los cuales lo hacemos.

4.- ¢Utiliza usted las tecnologias de la informacion para agilitar una buena

comunicacion dentro de la institucion?

Vicealcalde GAD Municipal.-Por supuesto que utilizamos todos los canales de informacion
los mas efectivos y eficientes y voy a detallar algunos el tema de las Motorola las cuales son
un sistema de rapida comunicacion, los teléfonos celulares que mediante ellos podemos
comunicarnos y se puede trabajar, es una herramienta por la cual nos podemos mantener
comunicados con los directores, hace poco se implemento el Zimbra este sistema es un correo

institucional el cual permite enviar traer oficios de una manera electronica.
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Analista de Comunicacion GAD Municipal Pedro Moncayo. - Como direccion de
comunicacion tenemos la tecnologia necesaria y eficiente para informar a la ciudadania,

utilizamos las hojas volantes, perifoneo para llegar a las comunidades de nuestro canton.

5.- ¢Cree usted que una guia de comunicacion efectiva y correspondencia social
ayudaria al buen proceso de comunicacion dentro del GAD Municipal del Canton Pedro

Moncayo?

Vicealcalde GAD Municipal Pedro Moncayo.-Yo creo que todo proceso ordenado, todo
sistema que se quiera proponer si tiene argumentos de peso, y si es facil de digerir para la
ciudadania ayudaria mucho, por el tema rural y es verdad que la tecnologia esta en todas
partes pero existe un porcentaje de la poblacion en nuestro Canton el cual es eminentemente
un Canton rural y si hablamos de porcentajes hay un 20% 0 30% de la poblacién que no
puede acceder a la tecnologia y que efectivamente necesitan una guia y un procedimiento del

municipio y para mi si seria efectivo.

Analista de Comunicacion GAD Municipal Pedro Moncayo. - estar inmiscuidos en todo lo
gue es comunicacion seria de mucha ayuda una guia en este caso es para el uso interno del

GAD Municipal y mucho mejor si es a través de talleres.

INTERPRETACION DE ENTREVISTAS A LOS DIRECTIVOS DE GAD

MUNICIPAL DEL CANTON PEDRO MONCAYO

Pregunta 1.- Manifestaron que la comunicacion es esencial dentro de la institucion y de
cualquier ambito personal o laboral, mas si es institucional e involucra a los servidores
publicos, una persona que no comunica no es personal, puesto que hoy en dia esta mas
desarrollado el medio donde convivimos con las personas, existe varias formas de

comunicarse una de ellas es la comunicacion escrita la cual la utilizamos diariamente.
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Pregunta 2.- En la entrevista realizada manifestaron que dentro de los departamentos se
genera la informacién mediante reuniones con los directores de cada area, para que ellos
transmitan la informacion al personal que tienen a su cargo, este tipo de comunicacion es
efectiva, puesto que van directo a la persona que el jefe de area para que el disponga a todo el

personal el trabajo a realizar.

Pregunta 3.- Los entrevistados dijeron que la comunicacion dentro de la institucion es buena
pero, que deberian mejorar y se puede mejorar la comunicacién interna para el desarrollo y
bienestar no solo de los servidores pablicos sino del bien comun en beneficio de la institucion,
y asi se llegara a un conceso teniendo buena comunicacién interna y manejo responsable de
los documentos que genera y recepta cada departamento y esta sera dirigida a un servicio de

calidad hacia la ciudadania del Canton.

Pregunta 4.- Estuvieron de acuerdo en que si utilizan la tecnologia para comunicarse entre
los distintos departamentos puesto que esto les ayuda y mejora el tiempo al momentos de
recibir la informacion que solicitan y es necesaria para el avance y desarrollo de la institucion,
es una herramienta Gtil que comunica al instante, es un radio Motorola la cual es utilizada en
inspecciones de campo fuera de la institucion y necesitan una informacion o informa de
actividades realizadas en el lugar de trabajo, de lo contrario utilizan el Zimbra que es un

correo interno para comunicar a todo el personal del GAD Municipal.

Pregunta 5.- En la entrevista realizada expresaron que un proceso ordenado, todo sistema
que se quiera proponer para mejorar la comunicacion interna y como manejar y procesar los
documentos generados dentro de la institucion es bueno, factible y oportuno si el documento
tiene los argumentos de peso, para emitir criterios de buena comunicacion efectiva es
bienvenido y serd implementado en la institucion para el beneficio de los servidores publicos

y de los usuarios que hacer uso de los servicios de la institucion.
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3.3 Ficha de observacion

La ficha de observacion se aplico a los servidores puablicos del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén Pedro Moncayo.

INDICADORES S| NO AVECES
1. Existe buena comunicacién entre servidores
publicos X
2. La comunicacion es fluida y asertiva entre X
servidores publicos
3. Al momento de comunicarse existe cortesia X
entre servidores publicos
4. Son eficientes los medios de comunicacion X
internos del GAD Municipal
X

5. Cuentan con un sistema de manejo de la
documentacion en el GAD Municipal

6. Ladocumentacion que existe en cada direccién
del GAD Municipal tiene un archivo X
determinado para esa area

7. Existe perdida de documentacion que ha sido X
ingresada por la ciudadania

8. Necesitan mejorar el proceso de manejo de
documentacién interna en el GAD Municipal

Anélisis e interpretacion

Interpretacion 1.- La buena comunicacion interna entre el personal es la base para un buen
desarrollo institucional, se presta a demostrar la capacidad de entendimiento y manejo de
comunicacion en cada departamento por parte de los servidores publicos, la ficha de
observacion aplicada muestra que existe un bajo nivel de comunicacion interna entre

servidores publicos de la institucion.
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Interpretacion 2.- Para que la comunicacion organizacional interna sea productiva entre
compafieros de trabajo debe ser fluida y asertiva y segun lo observado: entre los servidores

publicos es poco el uso de estos dos factores al interrelacionarse.

Interpretacion 3.- Las relaciones de comunicacion son apropiadas cuando se respeta el
espacio personal, se pudo observar que en la mayoria de servidores publicos es poco el

cumplimiento en este aspecto.

Interpretacion 4.- Los medios de comunicacion internos de una institucion son de suma
importancia, porque con ello se espera comunicar los temas importantes relacionados con el
GAD Municipal en el cual existe varios métodos de comunicacion, la observacion permitio
determinar que no son eficientes los medios de comunicacion implementados en la
institucion.

Interpretacion 5.- EI manejo de la documentacion en la organizacion es esencial y determina
la capacidad de la misma en la recepcién y posterior designacion al departamento
correspondiente, segun lo observado: si existe un sistema de documentacién interna en la
institucion.

Interpretacion 6.- La documentacion a la cual se dio tramite y posterior archivo tienen que

estar debidamente archivadas y en buen estado se pudo observar que no existe un archivo por

cada departamento, puesto que solo existe un archivo general.

Interpretacion 7.- En la institucion existe pérdida de la documentacion lo cual lleva a tener
problemas internos, se observd que en la institucion necesitan un mejor manejo de la

documentacion y obtener respaldos de cada uno de ellos.

Interpretacion 8.- El buen manejo de la documentacion es la estabilidad de la institucion que
conlleva a ser vista por las demas organizaciones como un buen administrador de la

documentacion interna y externa.
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CAPITULO IV

4 PROPUESTA

4.1 Nombre de la propuesta

GUIA DE TALLERES DE COMUNICACION EFECTIVA Y CORRESPONDENCIA
SOCIAL PARA EL DESENVOLVIMIENTO INTERNO DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL

CANTON PEDRO MONCAYO.

4.2 Justificacion

El problema que se evidencié en la institucion es falta de comunicacién efectiva y manejo de
correspondencia social entre los servidores publicos que laboran en los diferentes
departamentos del GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo, como consecuencia existe un
nivel bajo de comunicacion efectiva el cual afecta directamente en el desenvolvimiento
laboral de los servidores publicos esto causa que los trdmites que realizan desde cada area
trabajo presenten inconvenientes y pérdida de tiempo lo cual genera malestar en los usuarios

que hacen uso de los servicios de la institucion.

La problematica crea nuevas oportunidades y técnicas para mejorar la comunicacion efectiva
y manejo de correspondencia social a través de los distintos conocimientos técnicos y
cientificos que beneficien a los servidores publicos y la institucién un trabajo en equipo
ayudara a cubrir las necesidades de la poblacion lo que permite un mejor manejo de la
documentacion y el buen desenvolvimiento laboral de los servidores publicos, tomando en
cuenta el valor, opiniones y sugerencias del personal que labora en la institucion y sobre todo
es importante mantener una imagen de buena comunicacion interna y proyectarle a la

ciudadania.
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4.3

43.1

Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Elaborar una guia de talleres de comunicacion efectiva y correspondencia social que ayude al

desenvolvimiento de los servidores publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Canton Pedro Moncayo.

43.2

Objetivos especificos

Elaborar una guia de talleres para el desarrollo de comunicacion efectiva y
correspondencia social de los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Pedro Moncayo.

Contribuir con informacion que mejore la comunicacion efectiva y correspondencia
social entre los servidores publicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo.
Socializar la guia de comunicacién efectiva y correspondencia social a los servidores
publicos, jefes departamentales y autoridades del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Pedro Moncayo.

Facilitar al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Pedro
Moncayo, la guia de talleres sobre comunicacion efectiva y correspondencia social

que beneficiara a los servidores publicos y usuarios.

4.4 Ubicacion sectorial

Institucidon: Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Pedro Moncayo

Provincia: Pichincha

Canton: Pedro Moncayo

Direccion: Calle Sucre 981 parque central Homero Valencia

Teléfono: (02) 363856
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Pedro Moncayo

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Pedro Moncayo

Misién

El GAD Municipal del cantén Pedro Moncayo, creado para liderar la planificacion,
orientacion y seguimiento del desarrollo cantonal a través de la innovacion, participacion y
acceso a informacion adecuada y oportuna, organizando y potenciando las capacidades

institucionales para contribuir en el buen vivir de la colectividad con una adecuada

administracion del cambio a través de desarrollo de las capacidades gerenciales y estratégicas.
Vision

El GAD Municipal del canton Pedro Moncayo, al 2021, sera una institucion referente que
lidera los procesos de adaptacion y respuesta al entorno, a través del fortalecimiento de
capacidades de sus funcionari@s con su efecto a nivel institucional, asegurando la provision
de servicios de agua y saneamiento a la poblacion, asi como su participacion en el
ordenamiento y desarrollo territorial, bajo un modelo que prioriza la gobernanza y toma de
decisiones en base al acceso a la informacién y manejo adaptivo para lograr niveles crecientes

de satisfaccion con estdndares de efectividad, eficiencia y eficacia, en el marco de las

competencias y compromisos asumidos.
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EENRE ©  TALLERES DE COMUNICACION
SR EFECTIVA BEDAS MONEAYD

Moderne Turntico v Productivo

La comunicacion efectiva es parte esencial de la comunicacion interna de una institucion
poder alcanzar las metas laborales. Cuando existe buena comunicacién entre un equipo de
trabajo y otro, la productividad laboral aumenta y una empresa puede crecer de forma mas

répida.




TALLER N° 1

4.5 Taller N° 1.- Comunicacion interpersonal

COMUNICACION INTERPERSONAL

OBJETIVO: Lograr que los servidores publicos interactien unos con otros, tomando en

cuenta cada opinién y punto de vista al momento de emitir informacién, que el mensaje

enviado y recibido sea claro, preciso y entendible.

PROCESOS:

Tomarse
tiempo para
conocer a los
companeros

Ser solidario
Ser cortés con quien lo
necesita

Mostrar
interes al
interactuar

Escuchar
atentamente

Fuente: clasificacion de las relaciones interpersonales
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores pL’Jincos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
Los talleres creados permiten mejorar las relaciones interpersonales con el resto de

compafieros de trabajo, asi se creard un ambiente de ameno y fructifero beneficio de la

institucion.
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TALLER N° 2

4.6 Taller N° 2.- El saludo

EL SALUDO

OBJETIVO: Promover que servidores publicos al momento de saludar a un compafiero de
trabajo lo hagan de forma amable, empética y cortés imponiendo el respeto hacia la otra

personal.

PROCESOS:
Ponerse de
pie

Ayudar si Exteder la
es el caso mano

[P_regunt_ar} [ Mostrar }
si hecesita ,
empatia

algo

Fuente: el saludo
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores pablicos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:

La practica de un buen saludo diario hacia los comparieros de trabajo ayudard a fomentar
buenas relaciones de comunicacion interna y empatia hacia los demaés, esto crea un

ambiente laboral propicio en la institucion.
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TALLER N° 3

4.7 Taller N° 3.- Comunicacion asertiva

COMUNICACION ASERTIVA

OBJETIVO: Definir estandares de comunicacion asertiva por parte de los servidores
publicos, que la informacion sea clara y entendible, ya que de ello depende una

comunicacion efectiva entre comparieros de trabajo.

PROCESOS:

Conversacion
directa

de informacion ha transmitir

N

Buena
comunicacion

Entendimiento Informacién que va }

Fuente: Comunicacién asertiva
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores publicos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
Una comunicacion asertiva ayudara a los servidores publicos a mantener una buena
relacion en cada departamento, puesto que la informacion llegara a tiempo y servira para el

desarrollo del trabajo interno.
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TALLER N° 4

4.8 Taller N° 4.- Escuchar con atencién

ESCUCHAR CON ATENCION

OBJETIVO: Desarrollar un proceso de comunicacion efectiva basdndose en escuchar con

atencion a la persona que estd hablando, captar la informacion de forma correcta y mostrar

empatia a los compafieros de trabajo.

PROCESOS:

Escuchar a
la otra
persona

Comprend Escuchar
ery ! con
cooperar / atencion

Preguntar
si hay
dudas

Fuente: Escuchar con atencion
Elaborado por: Jenny Cabezas

Ententer la
informacion

GRAFICO

Fuente: Escuchar con atencion
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:

El proceso de comunicacion y las estrategias que se apliquen servird a los trabajadores para

un mejor desempefio, escuchar atentamente la informacion que se recibe es la clave para un

buen desenvolvimiento laboral.
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TALLER N°5

4.9 Taller N° 5.- Conocer al personal y sus necesidades

EL PERSONAL Y SUS NECESIDADES

OBJETIVO: Determinar las necesidades del personal de los diferentes departamentos y asi
existird un ambiente laboral propicio para los trabajadores, conocer a los trabajadores mas

alla del &mbito laboral.

PROCESOS:
Visitar las
oficinas \

Ayudar al Preguntar
personal como esta

Conversar preguntar si
personalmente existe algun

tipo nesecidad

Fuente: Conocer al personal y sus necesidades
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores publicos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:

Al cubrir las necesidades del personal se fortalece el departamento, y se trabaja de manera

conjunta de forma eficiente en beneficio de la institucion y de la ciudadania del Cantdn,

enfocandose en el servicio de calidad.
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TALLER N° 6

4.10 Taller N° 6.- Fomentar actividades fuera de la oficina

FOMENTAR ACTIVIDADES FUERA DE LA OFICINA

OBJETIVO: Compartir espacios fuera del area laboral, dirigidos a los servidores publicos
para un desenvolvimiento personal e interpersonal, compartir entre compafieros de trabajo,

conocer mas a fondo a cada uno de ellos.

PROCESOS:

Darse 10
minutos al
dia

Salir del nocer mas a tus
area compaferos
laboral

salirde lo
expresarse cotidiano

Fuente: Fomentar actividades fuera de la oficina
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores publicos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:

Esto ayudard a que todas las areas de la institucion estén més integradas rompiendo las

barreras de una mala comunicacién, muchas veces por prejuicio o desconocimiento de la

otra persona, se integran y se fomenta una interaccién directa.
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TALLER N°7

4.11 Taller N° 7.- Comunicacion interna

COMUNICACION INTERNA

OBJETIVO: Dar a conocer los pasos para una buena comunicacion interna en beneficio
personal e institucional, solicitando el compromiso por parte de cada uno de los servidores

publicos para un mejor desarrollo del mismo.

PROCESOS:

Informar de
ser empatico manera
correcta

Saludar con
respeto

Fuente: Comunicacion Interna
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores publicos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:

La comunicacion interna entre los trabajadores ayudara a establecer una buena relacion

interpersonal, por lo tanto se debe manejar los pasos esenciales para mantener una relacion

estrecha con los compafieros de trabajo.
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TALLER N° 8

4.12 Taller N° 9.- Comunicacion externa

COMUNICACION EXTERNA

OBJETIVO: Enfocarse a la atencion de calidad a la ciudadania, imponiendo el respeto,
empatia y amabilidad, conocer todo lo relacionado con la institucion sus procesos, tramites

para proyectar una imagen estable antes los entes sociales.

PROCESOS:

El saludo

Dar la
informacion
veraz

Actitud
positiva

mostrar
seriedad en empatia
las actividades

Fuente: Comunicacion externa
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: Comunicacion externa https:/bit.ly/2JnoL7r
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
El manejo de la comunicacion externa permite mejorar la actitud de las personas y el clima
laboral, para evitar desacuerdos y aspectos negativos de la ciudadania que perjudique el

desarrollo de las actividades en la institucion.
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TALLER N°9

4.13 Taller N° 8.- Trabajo en equipo

TRABAJO EN EQUIPO

OBJETIVO: Complementar y dirigir el trabajo en equipo en la institucion, ya que, de ellos
depende que las actividades sean realizadas de manera mas productiva y creando un

ambiente de trabajo solidario y conjunto.

PROCESOQOS: Complementa

las ideas de
los demas

Mantener una
comunicacion
eficiente

equipo
motivado y
seguro

Mantener al

Comprometerse

defender con las

nuestras ideas actividades a
realizar

Fuente: Trabajo en equipo
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores publicos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
El trabajo en equipo permite mantener un ambiente colaborativo, organizado, en el cual
todos trabajen de manera conjunta, coordinada y muestren interés sobre el desempefio de la

institucion.
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TALLER N° 10

4.14 Taller N° 10.- Evaluacion del clima laboral

EVALUACION DEL CLIMA LABORAL

OBJETIVO: Permite obtener una evaluacion objetiva del grado de satisfaccion de las

personas de la institucion, conocer sus necesidades y expectativas en el trabajo y su

perspectiva de los problemas existente.

PROCESOS:

Comunicacion

Desarrollo
personal y
profesional
Realaciones
interpersonales,
Compromiso

Fuente: Clima laboral
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: servidores publicos GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
Una evaluacion del clima laboral en la institucion servira para la verificacion de como esta
el funcionamiento entre las autoridades y servidores publicos para el desarrollo y mejora de

cada dia.
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TALLERES DE CORRESPONDENCIA @
SOCIAL

GAD MUNICIPAL DEL CANTON

PEDRO MONCAYO

Moderno Turntico v Productivo

Es una comunicacion breve que sirve para expresar saludos, invitaciones, agradecimientos,
pésames, declinaciones, excusas, etc. En general, se utilizan para asuntos personales

y sociales. Se debe redactar en tercera persona, habitualmente en mas de un parrafo.

o, 14 de Diciendbre del 2014
Oficio No- 645 A-GADMPM

Sehorsa
CABEZAS VELAS JENNY PATRICU .

LASTEG —
SERVIDOR/A PUBLICO 3 ——————

GAD MUNICPAL DEL CANTON PEDRO MONCAYO v ,
de mi consideracion ‘
)

CERTIFICADO J

LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE TALENTO HUMANO DEL GORIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON PEDRO MONCAYO. & periciin verkd
s part resads, CERTIFICA

Atentamenic 7

s/
K"
S UYR

vk Borys Gualsaqii Rivero
L’TC;’LNDEL GAD MU ',\I('{PA!.
DEL CANTON PEDRO MONCA Yo

Ce: Talonso Hwmano

X
uepp .l

\ A &/

o4 .

v %, i A e Msc
Iﬂausrmngrvmmw. i
GAD MUNICIPAL DE PEDRO MONCA
e Archivo

03 de abeil de 2015
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TALLER N°1

4.15 Taller N° 1.- Correspondencia social

CORRESPONDENCIA SOCIAL

OBJETIVO: Identificar el nivel de conocimiento que tienen los servidores publicos sobre
correspondencia social en la institucion, reconocimiento de los documentos y posterior

manejo de los mismos.

PROCESOS: Conocimiento sobre

correspondencia
social

Intercambio de

N el tema a tratar

Fuente: Correspondencia social
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO V.

M E M O R A N D O
N AGKUATH-Z01

smgfiea.. T

N

»)

Liets N Rttty R A
ANALISTA DETAEENTO HUMANO.
GAD MUNICIPAL DE PEDRO MONC

1vo

Ty Crdtzo®
S 2l

Fuente: Memorando Interno GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
El conocimiento sobre correspondencia social dentro de una institucién es primordial,
ayudara a comprender su valor, utilizacion y su manejo debe ser de forma responsable,

porgue este documento conlleva informacién que va dirigida a la institucién.
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TALLER N° 2

4.16 Taller N° 2.- Importancia de la correspondencia

IMPORTANCIA DE LA CORRESPONDENCIA

OBJETIVO: Determinar el conocimiento que tienen los servidores publicos sobre la
importancia de cada documento que ingresa a la institucion, el contenido, el tramite y

firmas de responsabilidad.

PROCESOS:

Reconocimietno
del documento

archivo del Manejo del
documento documento

[salvaguardar

el [ contenido
documento

Fuente: Importancia de correspondencia
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: Importancia de la correspondencia GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
Tener conocimiento de todo lo relacionado con correspondencia ayudara a los servidores
publicos a entender la importancia y cuidado de la documentacion de los diferentes

departamentos y los que ingresan a la institucion.
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TALLER N° 3

4.17 Taller N° 3.- Correspondencia interna

CORRESPONDENCIA INTERNA

OBJETIVO: Identificar el nivel de conocimiento que tienen los servidores publicos sobre

correspondencia interna, evaluar el manejo responsable de la documentacion que se emite e

ingresa en la institucion.

PROCESOS:

Conocimiento
sobre
corresponden
cia interna

manejo de la
corresponden
cia interna

tramite del finalizacion
documento del tramite

Fuente: Importancia de correspondencia
Elaborado por: Jenny Cabezas

EJEMPLO DE CORRESPONDECIA INTERNA

Los més utilizados dentro en la institucion:
e Oficios circulares
e Memorandos internos

e Actas

CONCLUSIONES:

Conocer que es correspondencia interna ayudara a comprender su significado y valor del
mismo, este documento es el que se genera dentro de la institucibn como son los
memorandos, oficios, circulares los cuales van dirigidos a los departamentos de la

institucion.
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e Oficios circulares

Son aquellos que se generan en la institucion y van dirigidos a determinados departamentos

de la entidad. k=

“ea W
vl

Tabacundo, ! 4 de Dicigmbyr
Oficio N.- 645-A-G. II) \Il’\l

ABEZAS VELASTEGUI JENNY PATRICIA
\l RVIDOR/A PUBLICO
GAD MUNICPAL DEL CANTON PEDRO MONCAYO

Por medio

con k

Particula

{renfamenie

/nu I-nmA Borvs Gualsagwi Rivera
ALCABDE DEL GAD MUNICIPAL
DEL CAl NTON PEDRO MONCAYO

Ce: Talento Humano

Fuente: oficio circular GAD Municipal Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

e Memorandos internos

Son utilizados para notificar de alguna amonestacion ya sea verbal o econémica a una

determinada persona que labora en la institucion.

SENA
7A< SENA CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
NIT: 899.999.0344

SEAVICK
O APRENDZAE

MEMORANDO

CDT-154

Bogota D.C., 13 de febrero de 2014

DE: Patricia Mora

ASUNTO: Llamado de atencién

Cordial saludo, debido a su impuntualidad, en la competencia de las TICS, el
Comité de Convivencia ha decidido iniciar un proceso disciplinario por su reiterada
falta leve; esto con el objetivo de formarlo como persona integral durante su

cadena de formacion.

Esperamos su cumplimiento.

Instructora

Avenida caracas 13-88 Bogota D.C., www.senasofiaplus.edu.co
Teléfono: 269 36 14

Fuente: Memorando Interno https://bit.ly/2YINVSU
Elaborado por: Jenny Cabeza
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e Actas

Las actas son manejadas por la Unidad de Secretaria General la cual se encarga de redactar

los acuerdos de las sesiones de concejo que se realiza en el GAD Municipal y convenios a

los cuales llegue la institucion para el desarrollo de la misma.

Qoan
INDEPENDIENCIA

L2 0D PSS LD SOSPRSN RIS NS I Ik

BEPUBLICA ARGENTINA.

o guin el respele
e eme sr ealus solemane ohe
griassrpctar e g supmenr pel v xrp-ctadipgy e

COMISION REVISORA DE CUENTAS — ASPURC

ACTA N= 37

En el Campus de la Universidad Naclonal de Rio Cuarto, a los veintinueve dias del
mes de Junio de 2015, siendo las 13:30 horas se redne la Comizién Revisora de
Cuentss de ASPURC Br 1es los sntes micmbros. Yarmili
Salma FAIAD. Maria Eugenia WAICEKAWSKY. Jaime GIl, Femando KUYPERS,
Florencia GRANATO y Cire AVENDARNO, a fin de tratar o siguients:

ORDEN DEL DIA

Puesta en comun de ssistentss a la reunién del Consejo Directvo de
ASPURC de fecha 23/06/15.
Luego de un de i se no asistir for =
comae CRC a la visita del Consejo Dlrechvo de ASPURC a la sesidén del
Consejo Superior de la UNRC de fecha 30/06/15.
Se acuerda la presentacion de dos Notas CRC dirigidas al CD de ASPURC.
la primera referida a las funciones de los G segin sobre
nueve i na. y Ia seg icit dacui ion e i ion
pedida previaments a la Gerente General. de quien no se reciblera respuessta
hasta la fecha.
Se acuerds a la i: i por cl CD ASPURC a la
reanudacion del cuarto 5 de la de a =1
dia miércoies 08 de julic a las 10:00 hs. Sobre el tema CEMEPA.
Se p a3 tomar imiento y a una o lectura del Proyecto de

gl Coentio = ASPURC Pod la Dra. Nicola.

Siendo las 16:00 horas se da por finalizada la Reunion.

U-‘oat,akaw: &.ar He

Fuente: Actas https://bit.ly/2YINVSU
Elaborado por: Jenny Cabezas
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TALLER N° 4

4.18 Taller N° 4.- Correspondencia externa

CORRESPONDENCIA EXTERNA

OBJETIVO: Identificar el nivel de conocimiento que tienen los servidores publicos sobre
que es correspondencia externa que ingresa en la institucion, el tratamiento que se le debe

dar ha dicho documento.

correspondencia

PROCESOS:
externa ‘

correspondencia correspondencia

Informacion sobre ‘ manejo de
externa social

Fuente: correspondencia externa
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

NACIONAL TECNICO “PASAJE”

Direccién Juan Memtalve N 109 y Bolivar
Teléfono: 2915317 Fax: 2915-586 Cel: 087071417
je - - Ecuadox

INSPECCION GENERAL
Oficie IM®017 CITTP.
Pasaje. 14 de Julio del 2012,

Asuntn: Entrega de funciones, archivos y oficina

Sefiora Leda.

Julia Gutiérres Armijos

JEFA DE LA TTNIDAD DE TALENTO HIUMANO

Ciudad

De tni consideracién:

Eeciba un atente salude, asi como desearle éxmitos en su wida persenal, asi como en sus
actuales funciones,

4 través del presente del presente quicre hacerle la entrega formal de la oficina de
Inspeccidn General v las funciones de Talente Humano que wine desempefiande desde
septiembre de 1995 hasta la presente fecha, asi come los bienes muebles ¥ archives de
este departamento, los cuales se servird rewisar prewio a la firma del decumento de
entrega-recepcidn que realizard la encargada de guardalmacén del Colegio.

Con sentimientos de consideracidn ¥ estima, me suscribo.

Atentamente,

Dr. Jorge T. Valarezo Paucar

EX - INSFECTOR GENERAL

Fuente: Correspondencia externa, https://bit.ly/32p5gCS
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:

Tener el conocimiento de qué es correspondencia externa ayudara a tener mas claro los

documentos que provienen de otras instituciones o son ingresadas por la ciudadania.
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TALLER N°5

4.19 Taller N° 5.- Documentacién digital

DOCUMENTACION DIGITAL

OBJETIVO: Determinar el uso de los documentos y plataformas digitales a favor de la
institucion, como ayudan a salvaguardar informacion de forma electrénica de manera que

se la pueda dar utilizacion.

PROCESOS:

Uso de la respaldo de la Como acceder a la
documentacién documentacion documentacion
digital | digital | digital

Fuente: Documento digital
Elaborado por: Jenny Cabezas

EJEMPLO DE DOCUMENTOS DIGITAL
Los maés utilizados dentro en la institucion:

e DTS

e Zimbra

e Correo electréonico

CONCLUSIONES:

Una de las maneras de conservacion de la documentacion es la forma digital pues esta nos

presta seguridad al momento de guardar informacion, las instituciones han implementado

correos internos que manejan la documentacion que se envia a los diversos departamentos.
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e DTS.- Sistema de
seguimiento  de  trdmites
GAD  Municipal  Pedro @ rID
Moncayo
Consultar estado del tramite
‘ Nmerodetrémite —— Codigovalidacin ~ [pscrtinid
[
Autarizado su uso bajo feenciz GRL/GHU - Asambles Naclona|
Fuente: DTS. https://bit.ly/2JgshxT
Elaborado por: Jenny Cabezas
e ZIMBRA.- Correo
Institucional GAD
Municipal Pedro Moncayo :
P y &) zimbra
Usemame:
Password:
B Stay signed in [m
Version: What's This?
Fuente: Zimbra https://bit.ly/2JgshxT
Elaborado por: Jenny Cabezas
¢ CORREO
ELECTRONICO

~ j Windows Live~ .
‘ =< Hotmail

V] ©!

YaHoO!
Fuente: https://bit.ly/2XAbjpi

Elaborado por: Jenny Cabezas
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TALLER N°6

4.20 Taller N° 6.- Tramite del documento que ingresa a la institucion

TRAMITE DEL DOCUMENTO

OBJETIVO: seguimiento del documento que ingresa a la institucion, observar el
contenido, la solicitud, invitacién, pedido de informacion, determinar a qué departamento

va dirigido.
PROCESOS:
Dirigir al

departamento
correspondiente

Tramite de la Archivo de la
solicitud o pedido documentacion

Ingreso del
documento

Fuente: Tramite del documento
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: Tramite del documento https://bit.ly/32p5gCS
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:

Tener conocimiento de los pasos a seguir cuando ingresa un documento a la institucion es

de suma importancia, el personal encargado del ingreso de la documentacion ejecutara de

manera correcta cada paso.
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TALLER N°7

4.21 Taller N° 7.- Archivo de la documentacion de la institucién

ARCHIVO DE DOCUMENTOS

OBJETIVO: Aplicar los pasos correctos para el archivo de la documentacion que ha sido
destinada a reposar en las carpetas o cajas después de finalizar el trdmite, la cual debe ser

archivada cronoldgicamente.

PROCESOS: A
Finalizacion
del tramite
-

Escaneary
Archivo del guardar el
documento documento en

\

Espacio y archivo Seleccionar el
correspondiente documento
para el segun su
documento < solicitud

Fuente: Archivo del documento
Elaborado por: Jenny Cabezas

GRAFICO

Fuente: https:/bit.ly/2JnoL7r
Elaborado por: Jenny Cabezas

CONCLUSIONES:
Si el personal que labora en la institucion estd capacitado en manejo de archivo, este
mantendra un estandar de calidad de documentacion digital y archivistica y todo tipo de

documento se podréa localizar de forma inmediata.
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IMPACTOS

e Institucional

Permite mejorar las relaciones interpersonales, una comunicacion afectiva ayudard a los
servidores publicos a mantener una buena relacion en cada departamento, puesto que la
informacién llegara a tiempo y servira para el desarrollo del trabajo interno, en la institucion
habrd buen manejo de la documentacion interna y externa lo cual beneficiara al GAD

Municipal de Pedro Moncayo y sus usuarios.

e Profesional

Ayudard a todos los servidores publicos a comunicarse de forma amable, empética,
demostrando profesionalismo y respeto hacia los compafieros de trabajo y usuarios, al
relacionarse e informar correctamente los acontecimientos referentes a la institucion, creando

un ambiente laboral apropiado.

e Social

Brindaran un servicio de calidad al momento de emitir informacion referente a la institucion y
al manejo de los tramites de la ciudadania que ingreso sus pedidos, requerimientos y

solicitudes.
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CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados obtenidos de la aplicacién de los instrumentos de

investigacion, se comprueba lo siguiente:

Existe baja comunicacién interna entre servidores publicos, ya que no existe canales o
herramientas de comunicacion que permitan desarrollar técnicas de buena comunicacion
interna, ademas permite una escasa informacion en cada uno de los departamentos.

La comunicacion empleada por los servidores publicos de la institucion es baja, puesto que
no existe talleres o informacion sobre comunicacion interna y respectivo manejo dentro del
area laboral.

Las relaciones de comunicacion entre los servidores publicos son regulares e indirectas lo
que crea que la informacion no se reciba de forma oportuna para realizar el trabajo y no se
limite correctamente las responsabilidades laborales de cada uno de los miembros de la
entidad.

Los servidores publicos del GAD Municipal del Canton Pedro Moncayo no saben como
mejorar sus relaciones de comunicacion con sus compafieros de trabajo, ademas se
identificd que tienen problemas para sobrellevar un conflicto de cualquier indole por
deficiente comunicacion interna.

Se visualizé que el manejo de la documentacion interna y externa de la institucion no es
llevado de una manera responsable con estandares de recepcion adecuada, cuidado del
documento y respeto a la privacidad de quien lo emite.

Después del andlisis e investigacion realizada se determind que es necesario implementar

una guia de comunicacion interna y su respectiva implementacién
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RECOMENDACIONES

e Es necesario capacitar a todos los servidores publicos de la institucion sobre temas de
comunicacion interna y externa esto ayudara a conocer las opiniones, necesidades para un
eficiente desarrollo de las actividades laborales para comprometerse al objetivo
institucional.

e Formar estrategias de buena convivencia entre los servidores pablicos esto ayudara a
fortalecer la comunicacion interna, las autoridades deben ser contantes y buscar diferentes
opciones para que la comunicacién sea eficiente.

e Fomentar un espacio alternativo, y tomarse 10 minutos para hacer una actividad entre
compafieros que permita el desenvolvimiento personal de cada uno de ellos y exista mas
comunicacion.

e Conocer los posibles conflictos que se generen en la institucion entre los servidores
publicos y dar solucién de manera oportuna, correcta y con responsabilidad, y asi se
mantendra un ambiente laboral sano con estandares de buena calidad y buen manejo de la
comunicacion, dando un buen servicio a la ciudadania.

e Implementar un taller en el cual se hable de comunicacion y manejo de documentacion
interna y externa dirigida a todos los servidores publicos de la institucion.

e Dar a conocer los términos correctos de correspondencia social e implantar formas de dar a
conocer la importancia y la utilizacion de la correspondencia social dentro de la institucién
y aplicar la guia de talleres a los servidores publicos del GAD Municipal del Cantén Pedro

Moncayo
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GLOSARIO DE TERMINOS

Archivo. - fichero informatico es un conjunto de bits que son almacenados en un dispositivo

Asertivo. - ser claro y preciso al momento de comunicar.

Comunicacion. - Accién de comunicar o comunicarse.

Comunicacion formal. - es aquella comunicacion correcta al comunicarse

Comunicacion organizacional. - es aquella que se produce en el interior de una entidad.

Correspondencia. - comunicacion entre personas mediante cartas comerciales.

Correspondencia interna. - documentacion que se genera en la institucion.

Correspondencia externa. - documentacion que ingresa a la institucion.

Documentos. - son aquellos que ingresan y se generan en la institucion.

DTS. - sistema de seguimiento de tramites

Efectivo. - ser rapido y actuar con bases.

Emisor. - persona que emite el mensaje.

Encuestas. - serie de preguntas que se realizan a varias personas.

Entrevista. - reunion de dos 0 mas personas para tratar algin asunto en particular.

Empresa. - organizacion o institucion dedicada a actividades de fines econémicos o

comerciales para satisfacer las necesidades o servicios de la sociedad.

Ficha de observacion. - instrumento de investigacion, recoleccion de datos

Formato digital. - es aquel que se presenta de forma digital.

GADMCPM. - Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantéon Pedro Moncayo.
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Guia. - dirige hacia un objetivo, puede usarse en maltiples contextos.

Gestion documental. - es la creacion, recepcion de la documentacion en la institucion.

Incidencia. - es el término que se utiliza para dar importancia o relevancia.

Interna. - interno o interior.

Importancia de la comunicacion. - dar importancia a los estandares de comunicacion.

Medios de comunicacion. - son basicos al momento de comunicarse e interactuar.

Meétodo. - modo ordenado y sistematico de proceder para llegar a un resultado o fin

determinado.

Mensaje. - noticia 0 comunicacion dirigida a las personas.

Poblacion. - conjunto de habitantes en un lugar.

Proyecto. - idea de lo que se va a realizar.

Quialismo. - el inicio de la tierra.

Receptor. - persona que recepta el mensaje

Relaciones interpersonales. - se maneja internamente entre los comparieros de trabajo.

Social. - De la sociedad humana o que tiene relacién con ella.

Sociedad. - Conjunto de personas que se relacionan entre si.

Trabajo en equipo. - se define como un objetivo de toda entidad.

Tipos de documentos. - son los documentos que se manejan en la instituciéon.

Valoracion de los documentos. - es el valor agregado que tiene los documentos.

Zimbra. - correo institucional GAD Municpal de Pedro Moncayo
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ANEXOS



ANEXO 1.- Encuestas aplicadas a los servidores publicos del GAD Municipal Del Canton
Pedro Moncayo
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

Tema: Estudio de la Incidencia en comunicacion efectiva y correspondencia social en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Pedro Moncayo en afo 2019”

Objetivo: identificar el nivel de comunicacion interna y manejo de la correspondencia social
en el GAD Municipal Del Cantén Pedro Moncayo.

ENCUESTA PARA SERVIDORES PUBLICOS GAD MUNICIPAL

1.- ¢ Cree usted que existe una buena comunicacién dentro del GAD Municipal?

Muy buena

Buena

Regular

Mala

2.- ¢Dentro de cada uno de los departamentos cree usted que existe una buena
comunicacién efectiva y correspondencia social?

Si

No

A veces

3.- ¢ Cree usted que la informacion llega de manera oportuna?
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Si

No

A veces

4.- ¢ Cree usted que los medios de comunicacion y correspondencia social de la
institucion son los correctos?

Si

No

A veces

5.- ¢ Cuél de estos medios de comunicacion internos creo usted que es el mas eficiente?

Correo
institucional

Oficios circulares

Memorando

Verbalmente

6.- ¢cree usted que deberia existe talleres o charlas de buena comunicacion efectiva y
correspondencia social en el GAD Municipal?

Si

No

A veces

7.- ¢cree usted que la comunicacion es el eje fundamental dentro la institucion?

Si

No

A veces

8.- ¢qué propone usted para mejor la comunicacién efectiva y correspondencia social
dentro del GAD Municipal?

Talleres

Informacion

Otros
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ANEXO 2.- Entrevista y analisis dirigida a los directivos, vicealcalde, director de

comunicacion del GAD Municipal del Cantén Pedro Monayo”
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

Tema: Estudio de la incidencia en comunicacion efectiva y correspondencia social en el
Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Pedro Moncayo en afio 2019”

Objetivo: Identificar el nivel de comunicacion interna en el GAD Municipal del Canton
Pedro Moncayo

ENTREVISTA PARA DIRECTIVOS GAD MUNICIPAL

1.- ¢Qué es para usted la comunicacién?
2.- ¢ Como transmite usted la informacion a cada uno de los departamentos que dirige?

3.- ¢Cree usted que la comunicacion efectiva y correspondencia social es buena o deberia

mejor dentro de la institucion?

4.- ¢Utiliza usted las tecnologias de la informacién para agilitar una buena comunicacién

dentro de la institucién?

5.- ¢(Cree usted que una guia de buena comunicacién efectiva y correspondencia social

ayudaria al proceso de comunicacién dentro del GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo?
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ANEXO 3.- Ficha de observacion dirigida a los servidores publicos del GAD Municipal

del Cantén Pedro Moncayo

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

Tema: Estudio de la incidencia en comunicacion efectiva y correspondencia social en el

Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Pedro Moncayo en afio 2019”

INDICADORES

Sl

NO

A VECES

Existe buena comunicacién entre servidores publicos

La comunicacion es fluida y asertiva entre servidores
publicos

Al momento de comunicarse existe cortesia entre
servidores publicos

Son eficientes los medios de comunicacién internos
del GAD Municipal

Cuentan con un sistema de manejo de la
documentaciéon en el GAD Municipal

La documentacion que existe en cada direccion del
GAD Municipal tiene un archivo determinado para esa
area

Existe perdida de documentacion que ha sido
ingresada por la ciudadania

Necesitan mejorar el proceso de manejo de
documentacion interna en el GAD Municipal
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ANEXO 4.- Oficio recibido por el GAD Municipal de Pedro Moncayo
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o UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
DECANATO

Oficio 006-D
08 de enero de 2018

Ingeniero

Frank Borys Guaisaqui
ALCALDE DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON PEDRC MONCAYO

Sedor Alcalde:

A nombre de |la Faculta de Educacidn, Ciencia y Tecnologia reciba un cordial y atento salude, a la
vez que le auguro el mejor de los éxitos en ias funciones que viene desempefiando

Me dirijo a usted con |a finakidad de solicitarke de la manera més comedida, se brinde las facilidades
necesanas a la sefforita JENNY PATRICIA CABEZAS VELASTEGUI, estudiante de octavo semestre
de la camrera de Licenciatura en Secretariado Ejecutivo, para que obtenga informacién y realice las
actividades pars el desarolic del trabajo de grade: ‘ESTUDIO DE LA INCIDENCIA EN
COMUNICACION EFECTIVA Y CORRESPONDENCIA SOCIAL DENTRO DEL GAD MUNICIPAL
PEDRO MONCAYO".

Por su favorable atencion, le agradezco

Atentamente, N .
CIENCIA Y TECNICA AL SERVICIO DELPUEBLO *
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ANEXO 5.- Oficio de aceptacion del GAD Municipal de Pedro Moncayo

o UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE : ("
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA L
DECANATO

Oficio 006D $
08 de enearc de 2019

Ingeniero F72PPC
Frank Borys Gualsaqui /sf’" Y. 4
ALCALDE DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON PEDRO MONCAYO ST OV 75 NS

Sefior Alcalde

A nombre de la Faculta de Educacion, Ciencia y Tecnologia reciba un cordial y atendo sa
VeZ que le auguro el mejor de los éxitos en las funciones que viene desempefiando.

Mediﬁjqam:edcon}ahamddesoicitamdelan\anmmé@ocomedda.sobmdolas MMidades

obtenga informacién y re: e
actvidades para ef desaollo del lrabajo de grado: ‘ESTUDIO DE LA INCIDENCIA£
COMUNICACION EFECTIVA Y CORRESPONDENCIA SOCIAL DENTRO DEL GAD MUNICIPAL
PEDRO MONCAYO".

Por su favorable atencién. le agradezco

Atentamente, X
CIENCIA Y TECNICA AL SERVICIQ DEL PUEBLO * e
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ANEXO 5.- Oficio para socializar la Guia de Talleres

L S fs 7Y o 2 do
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o _ / do, 29 de mayo de 2019
o
Sefior ;
Virgilio Andrango -
ALCALDE GAD MUNICIPAL DE PEDRO MONCAYD /
Presente,
Saludos Cordiales

Yo, CABEZAS VELASTEGUl JENNY PATRICIA con cedula de identidad
172453678-2, egresada de la Facultad de Educacion ciencia y tecnologia (FECYT),
carrera de Licenciatura en secretariado ejecutivo en espaiiol, de la Universidad
Técnica del Norte, ime dirijo a usted muy comedidamente, me autorice socializar la Guia
de Comumcacion Interna a las Secretarias del GAD Municipal de Pedro Moncayo, para
proceder con los tramites de titulacion, la cual corresponde a2 mi trabajo final de grado.

Por |a favorable atencion a mi pedido, agradezco de ante mano

Atentamente

jenny Patricia Cabezas Velastegul

= Cl: 172453678-2 Jnd
lenny.cabezas23@gmail.com e :
TIf: 0991241683 -
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ANEXO 6.- Aplicacion de instrumentos de investigacion en el Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton Pedro Moncayo

Fuente: Aplicacion de instrumentos de investigacion en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

Fuente: Aplicacion de instrumentos de investigacion en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas
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ANEXO 7.- Socializacién de la guia de comunicacion a los servidores del el Gobierno

Autonomo Descentralizado del Canton Pedro Moncayo

Fuente: Socializacion de guia de talleres a los servidores publicos GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas

iy ey T 7 4 7
Fuente: Socializacion de guia de talleres a los servidores publicos GAD Municipal del Cantén Pedro Moncayo
Elaborado por: Jenny Cabezas
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ANEXO 8.- Certificado URKUND

QJ RKUND
Urkund Analysis Result
Analysed Document: TRABAJO DE GRADO II- JENNY CABEZAS-URKUND,docx
(D47764735)
Submitted: 2/9/2019 12:57:00 AM
Submitted By: Ipcabezasv@utn.edu.ec
Significance: 1%

Sources included in the report:

https://www.buenastareas.com/materias/conclusion-de-la-importancia-de-la-
correspondencia/0
https://www.slideshare.net/ayuso/la-comunicacin-en-la-empresa

Instances where selected sources appear:

3
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#""“4  UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

ulﬂ'nc,,

15:'"@4

4 \

Wume@ & FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
=4y © CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL
i MODALIDAD SEMIPRESENCIAL Secretaiado et

CERTIFICADO

A peticion del sefor(ita), CABEZAS VELASTEGUI JENNY PATRICIA, portador(a)
de la cédula de ciudadania nimero 172453678-2, conforme a lo establecido en el
articulo 17 de la Ley Orgénica de Educacién Superior, inciso segundo y
después de recibir el analisis del programa URKUND, certifico que el trabajo de
grado “ESTUDIO DE LA INCIDENCIA EN COMUNICACION EFECTIVA Y
CORRESPONDENCIA  SOCIAL  EN EL  GOBIERNO  AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON PEDRO MONCAYO" tiene un porcentaje de
similitud del (1%), por lo que declaro apto a este trabajo para que sea designado
tribunal y prosiga con los tramites pertinentes para su titulacion.

Atentamente,

Msc. RICHARD ENCALADA
DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO
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