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RESUMEN 

 

En la sociedad que vivimos la comunicación es imprescindible en las relaciones 

interpersonales entre los servidores públicos de la institución, para entenderse y comunicarse 

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

La comunicación desde el principio de los tiempos fue el motor principal de la sociedad al 

momento de interactuar entre ellos porque solo una comunicación responsable y adecuada 

podrá generar un ambiente de trabajo estable entre servidores públicos. Las buenas relaciones 

interpersonales son esenciales en el ámbito laboral, puesto que intercambian diversas 

opiniones entre los servidores públicos; y eso ayudará a mantener un ambiente sano generado 

por todos los que se encuentran dentro del área laboral. 

La correspondencia social es una forma de comunicación escrita en la institución, se utiliza 

desde su creación y su manejo debe ser correcto y responsable así los documentos que se 

envíen o recepten tienen el valor y la legalidad correspondiente según sea el caso la 

documentación tiene un peso significativo en el ámbito del servicio público y es preciso 

cuidarlos. 

 

 

Palabras claves 

COMUNICACIÓN EFECTIVA, RELACIÓN INTERPERSONAL, CORRESPONDENCIA 

SOCIAL 
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo de investigación se denomina “Estudio de la incidencia en comunicación 

efectiva y correspondencia social en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 

Cantón Pedro Moncayo, tiene como finalidad determinar las falencias y desconocimiento de 

los estándares de una buena comunicación efectiva y correspondencia social del personal que 

labora en la institución. 

Se identificó que en el GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo, no se aplica estrategias o 

técnicas de comunicación efectiva y correspondencia social a nivel interno, además se 

evidenció que tienen poco conocimiento de manejo de documentos y causa dificultades entre 

servidores públicos. 

El presente trabajo de investigación se realiza en el Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal del Cantón Pedro Moncayo, que se creó por Decreto Legislativo el 26 de 

septiembre de 1.911, con el nombre del ilustre ibarrense, es una Institución Pública que creó 

varias unidades y departamentos enfocándose en brindar servicios de calidad a los ciudadanos 

del Cantón, y mantener una imagen estable frente a las demás instituciones. 

La investigación tiene como objetivo determinar las falencias de comunicación efectiva y 

correspondencia social existentes en la institución, evidenciar el nivel de comunicación en los 

diferentes departamentos por parte los servidores públicos, verificar si los medios de 

comunicación son eficientes al momento de emitir información, determinar el manejo de la 

documentación que emite los diferentes departamentos después del trámite correspondiente.  

La metodología que se aplicó es la investigación cualitativa y cuantitativa que consiste en 

realizar revisión teórica sobre el nivel de comunicación efectiva y manejo de la 

correspondencia social que existe en la institución. Las técnicas e instrumentos de 
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investigación fueron aplicados a los servidores públicos para cumplir con los objetivos del 

presente proyecto, y así llegar a determinar las falencias internas. 

Con los datos obtenidos se elaboró la propuesta, de comunicación efectiva y correspondencia 

social, a través de una guía de talleres la cual servirá para un mejor desenvolvimiento y 

compresión de las variables que serán dirigidas a los servidores públicos del GAD Municipal 

del Cantón Pedro Moncayo. 
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CAPÍTULO I 

1 MARCO TEÓRICO 

 

1.1 FUNDAMENTACIÓN SOCIOLÓGICA 

Según, (T Richard, 2006). Establece que la sociología es el: “Estudio sistemático 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 información 

esencial, y adaptarla en beneficio de la institución, lo que permite mantener la comunicación 

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. 

 Teoría del conocimiento  1.1.1

(Cruz L. P., 2014). Señala que la teoría del conocimiento surge como una necesidad de explicar el 

carácter naturaleza de los análisis sociales, porque a principios del siglo xx y con el surgimiento de la 

sociología fue pertinente reflexionar sobre de los estudios y reflexiones y hacer una especie de 

sociología de la sociología. 

La teoría del conocimiento explica un análisis de los principios que nos permiten 

relacionarnos unos con otros dentro de cualquier ámbito social o laboral, a desenvolvernos de 

distintas maneras en cada lugar y conocer más acerca de nuestras expresiones y criterios al 

comunicarnos y determinar cómo emitimos y recibimos un mensaje. 

 Teoría del funcionalismo  1.1.2

Según, (Cruz L. P., 2014, pág. 46). “El funcionalismo se fundó, por una parte, para recuperar las 

ideas de los clásicos o iniciadores del pensamiento sociológico, a fin de superar la simple 
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descripción de una estructura, mediante la explicación de la función de un fenómeno en una 

sociedad determinada” 

Nos guía por una estructura la cual nos explica determinadamente cada función dentro 

de la sociedad, describir, expresar y comunicar un mensaje entendible, claro y preciso hacia 

los demás. La comunicación es interdisciplinaria abarca todos los temas relacionados con 

comunicación interpersonal e institucional que se maneja por parte del personal que laboran 

en las organizaciones. 

1.2 FUNDAMENTACIÓN LEGAL  

(COORPORATIVO, 2018, pág. 25). Señala “La constitución de la República del Ecuador, sección 

tercera, comunicación e información, en los numerales 1, 2,4 y 5 del artículo 16, establece que todas 

las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a una comunicación libre, intercultural, 

incluyente, diversa y participativa, en todos los ámbitos de la interacción social, por cualquier medio y 

forma, en su propia lengua y con sus propios símbolos; tener acceso universal a las tecnologías de 

información y comunicación; al acceso y uso de todas las formas de comunicación visual, auditiva, 

sensorial y a otras que permitan la inclusión de personas con discapacidad; e integrar los espacios de 

participación previstos en la constitución en el campo de la comunicación” 

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

1. Una comunicación libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los 

ámbitos de la interacción social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y 

con sus propios símbolos. 

2. El acceso universal a las tecnologías de la información y comunicación. 

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

otras que permitan la inclusión de personas con discapacidad. 

5.  Integrar los espacios de participación previstos en la Constitución en el campo de la 

comunicación. 
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1.3 FUNDAMENTACIÓN PSICOLÓGICA  

(Sánchez P. A., 2018). Señala que la psicología, 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 relación en la sociedad actual, 

porque expresa gestos, sentimientos y emociones de las personas. La conducta del ser humano 

se basa en la captación de información y su manera de procesarla. 

La psicología se basa en el análisis del interior de las personas sus actos y por qué 

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

1.4 FUNDAMENTACIÓN AXIOLÓGICA 

Según, (Bustamante & Sánchez, 2013). Se entiende a la Axiología como valores que se (posee) día a 

día; estos se instruyen desde el hogar, se los practica diariamente ya sea en el trabajo o en el hogar, ya 

que cada individuo tiene su manera de ser. Los valores se definen como la Axiología que es una rama 

especifica de la Filosofía, que etimológicamente es interpretada como la disciplina que se encarga de 

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

 . 

La axiología es interpretada desde el ámbito profesional como el conjunto de valores 

necesarios para ejercer de manera lógica todos los procesos que se requieren, es necesario 

capacitarse, constantemente, leer, estudiar de manera crítica 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 años la humanidad ha experimentado innumerables fenómenos 

sociales sobre la falta de valores en algunos espacios de la sociedad por ejemplo el bullying 

laboral, el fenómeno del estrés generado en circunstancias de excesivo trabajo bajo presión 

para el personal que labora en el interior de las instituciones ya sean públicas o privadas. 
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1.5 COMUNICACIÓN EFECTIVA  

(Cruz I. d., 2014, pág. 119). Señala que “Mantener una comunicación interna es un requisito 

imprescindible para que se pueda avanzar en la resolución de un conflicto institucionales, son 

mecanismos que potencian la comunicación efectiva y que han sido analizados con mayor 

detalle para conseguir más y mejor información” 

La comunicación es el eje fundamental en las organizaciones e instituciones las cuales 

dirigen la información a los grupos de trabajo, y estos a su vez procesarán la información en 

beneficio de los servidores públicos y usuarios. 

 La comunicación  1.5.1

Según, (Antonio, 2016, pág. 13). “La comunicación es un proceso mediante el cual dos o más 

personas, a través de unos canales establecidos, transmiten información que puede ser 

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

En la actualidad la comunicación es la base de un buen sistema organizativo dentro de 

una institución, el personal que ahí labora es encargado de transmitir la información de 

manera correcta y efectiva, los mensajes deben ser expresados en forma clara y precisa y así 

la información se recepta correctamente en beneficio de la sociedad que maneja la 

comunicación. 

(Escalona, 2015, pág. 7). Señala “La comunicación es lo que nos permite entender el sentido 

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

 La comunicación es el intercambio de información entre dos o más personas, las 

cuales son entes sociales que siempre buscan relacionarse con los demás; para dar a conocer 

sus ideas, opiniones, puntos de vista en relación al tema a tratar, emociones y sobre todo los 

pensamientos y las reacciones a la información que se transmite.   
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 Importancia de los medios de comunicación  1.5.2

Según, (Pérez, 2012, pág. 5). “El propósito principal de los medios de comunicación es, 

precisamente, comunicar, pero según su tipo de ideología puede especializarse en: informar, 

educar, transmitir y entretener,” 

 La comunicación es esencial a nivel institucional y social a través de ella podemos 

informar de acontecimientos importantes, coordinar los aspectos del área laboral y atención de 

calidad a la población.  

 Función estratégica de la comunicación  1.5.3

(Sánchez M. D., 2014, pág. 31). Señala “Lo que logra transmitir la empresa a través de varios 

canales de comunicación 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 comunicación son esenciales dentro del contexto en cual se desea 

comunicar o informar, se debe procurar que el mensaje sea claros y preciso para quienes están 

receptando la información, los gestos corporales hablan por sí solos y son tomados como 

medios de comunicación se debe procurar mostrar un gesto adecuado al mensaje o 

información que se está emitiendo puesto que se expresan a través del rostro, manos y 

movimientos corporales que son interpretados por el receptor. 

 La comunicación en la actualidad  1.5.4

Según, (Lucas, 2012, pág. 12). “En esta sociedad de la información y la comunicación en la 

que estamos inmersos, y en la que vamos avanzando, la comprensión de la comunicación y 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 comunicación utilizados 
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en los diferentes departamentos. La tecnología ayuda a comunicarse de forma inmediata sin 

necesidad de esperar mucho tiempo para recibir la información solicitada.  

 Comunicación en las instituciones públicas  1.5.5

(Escalona, 2015, pág. 14). Señala “Realmente afecta a todas las facetas de un territorio y su 

población, afecta a los ciudadanos y también a los que trabajan en ella, directa o 

indirectamente”  

               La estabilidad y el éxito de una institución es la comunicación interna y está debe 

manejarse correctamente en beneficio de los usuario y trabajadores, proveer informar de 

forma responsable y oportuna.  

 Elementos de la comunicación. 1.5.6

(Recursos de autoayuda, 2018). Señala que los elementos de la comunicación son esenciales 

al momento de comunicarse, para poder entender de una manera precisa y correcta el mensaje 

que nos transmiten o que transmitimos. 

 Emisor: él es uno de los conceptos de la comunicación, de la teoría de la 

comunicación y del proceso de información que emite o envía el mensaje a través de 

un canal hasta un receptor.  

 Receptor: es el agente que recibe el mensaje, señal o código emitido por un emisor, 

transmisor o enunciante; es el destinatario que recibe la información. El receptor 

realiza un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos 

utilizados por el emisor. 

 Canal: es el medio de transmisión por el que viajan las señales portadoras de 

información entre el emisor y receptor, que emite a un referente. Normalmente el 

canal es el aire en la transmisión oral y el papel en la escrita. Es frecuente identificarlo 

como canal de datos. 
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 Código: es el lenguaje con que se comunica el emisor y el receptor. El emisor y el 

receptor deben utilizar el mismo código para que la comunicación sea posible.  

Aunque todos los otros elementos del circuito comunicativo funcionen 

adecuadamente, la comunicación no tendrá éxito si el emisor y el receptor no 

comparten el mismo código.   

 Mensaje: es, en el sentido más general, el objeto de la comunicación. Está definido 

como la información o enunciado verbal que el emisor envía al receptor como a través 

de un canal de comunicación o medio de comunicación determinado. 

 Contexto: es el conjunto de circunstancias en las cuales se produce la comunicación, 

lugar, tiempo, cultura del emisor y el receptor, aporta la información necesaria para 

que podamos entender el mensaje. 

 Retroalimentación. -Es todo proceso de comunicación hay dos elementos 

´protagonistas: un emisor y un receptor, entre ambos se produce una retroalimentación 

cuando el receptor responde al emisor. 

La comunicación efectiva se basa en el desarrollo de los mencionados elementos cuya 

finalidad es recibir y enviar mensajes claros. Los más importantes son el emisor y el receptor 

para que se dé el intercambio de información, en caso de que el receptor no ponga interés en 

el mensaje no se puede llamar comunicación efectiva, los elementos intervienen en cualquier 

tipo de comunicación. Los elementos de comunicación deben enfocarse en la eficiencia al 

momento de transmitir y recibir información e influye las estrategias o técnicas aplicadas por 

parte del personal es esencial una buena relación interpersonal para que el mensaje sea claro, 

preciso y entendible; y exista una mejor comprensión por parte de quien recibe la 

información. 
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Relación de los elementos de la comunicación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Tipos de comunicación 1.5.7

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

denotan una manera de comunicación que tiene su propio propósito. 

 Lingüística escrita: Para captar el mensaje, el receptor debe ver la señal que el emisor le 

envía. No debemos confundir ver con leer. En cuanto a la relación con el 

código lingüístico escrito, también hay que verlo; pero no basta con eso, porque hay que 

saber leer y conocer el idioma para comprender el mensaje. 

 Lingüística oral: cuando el código empleado es lingüístico oral. Cuando conversamos.  

Emisor 

Mensaje 

Retroalimentación 

Canal  

Receptor 

Código 

Fuente: Libro de comunicación científica  
Elaborado por: Jenny Cabezas 
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 Lingüística 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. 

 Lingüística gestual: es el canal más importante de la comunicación no verbal, porque los 

gestos del rostro delatan: sentimientos, miedos, alegrías, tristezas, enojo de una persona. 

Muchas veces no es necesario hablar o expresarse puesto que la expresión corporal ya 

está comunicando, cuando no hay una adecuada coordinación con lo que se habla y la 

comunicación no verbal, el mensaje pierde su autenticidad. 

 Lingüística acústica: cuando el código empleado, Por ejemplo, la sirena de la 

ambulancia. es no lingüístico. 

Los tipos de comunicación 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 información. La lingüística escrita es utilizada en 

las instituciones de educación, empresas públicas y privadas, manejan documentación y está 

presente en todo lo que nos rodea, la lingüística oral, visual, gestual la utilizamos cuando 

mantienen algún tipo de conversación.  

 Comunicación formal  1.5.8

Según,  (De Castro, 2014). Comunicación 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 información esencial 

a cada uno de los departamentos, para alcanzar los objetivos establecidos dentro de la 

institución, la comunicación se define como un sistema de vías de transmisión de 

información. 
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 Comunicación asertiva  1.5.9

Según,  (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 información que se desea transmitir a los receptores, 

por canales de transmisión que sean sencillos de interpretar y de receptar. En una institución 

la comunicación asertiva es fundamental para informar. 

 Comunicación organizacional 1.5.10

(De Castro, 2014). Señala que la comunicación organizacional establece la propia empresa: es 

estructura en función del tipo de organización y de sus metas. Es controlada y sujeta a reglas. Entre los 

medios de comunicación más conocidos en el ámbito de las empresas está el memorándum, 

correspondencia escrita, entre departamentos; las reuniones con agenda escrita y entregada 

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

Dentro de la comunicación organizacional la información interna es controlada y está 

sujeta a reglas para que sea transmitida acorde a las necesidades y en beneficio de la 

institución, existen medios de comunicación por los cuales se pueden emitir mensajes ya sea 

vía oral o escrita para el buen entendimiento de la información que se quiere transmitir. La 

comunicación está en todas las áreas de la institución es importante fomentar estrategias para 

una mejor convivencia en el ámbito laboral. 

 Comunicación institucional  1.5.11

Según, (Sanmartín, 2017). La comunicación desempeña, en este sistema, un papel fundamental, ya 

que, gracias a ella, los miembros de la organización podrán interactuar entre sí con el fin de conseguir 

los objetivos y, a la vez, la comunicación será el nexo con sus públicos externos. 

La comunicación institucional es aquella que se realiza de manera organizada dentro 

de la institución, la cual va dirigida a las personas y grupos del entorno social donde se realiza 

diferentes actividades para el desarrollo y bienestar de la institución, y procesar la 

información de manera correcta en beneficio de los servidores públicos.  
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Según, (Sanmartín, 2017). La comunicación 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 comunicación institucional establece relaciones directas con grupos de trabajo, para 

dar a conocer la información relacionada con la institución, el desarrollo de un plan 

estratégico que mejorará las relaciones del personal de la institución y que exista un desarrollo 

continuo y significativo en términos de proyectarse al futuro y no quedarse estancada por falta 

de comunicación interna que sea efectiva entre los servidores públicos que laboran en la 

institución. 

  La comunicación interna 1.5.12

(Escobar, 2009, pág. 8). “La comunicación interna está determinada por la intersección que se 

desarrolla entre el personal de la institución. 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 áreas de trabajo de la 

institución, las relaciones interpersonales entre las personas que lo integran, la comunicación 

es importante en cualquier área o campo ya sea personal o laboral, la calidad de comunicación 

que exista entre el personal es la base para el desarrollo de la organización o empresa, ayudará 

al desenvolvimiento de las actividades establecidas para cada dirección de trabajo, 

imponiendo la eficiencia, eficacia y respeto para mantener el objetivo de una atención de 

calidad. 

Según,  (Federico Gan, 2006, pág. 209). “Refleja relaciones y puntos de encuentro entre las 

diversas áreas de trabajo y departamentos de la organización, y en cada departamento las 

relaciones entre las personas que lo integran” 
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 La comunicación interna es fundamental en los distintos departamentos permite 

trazarnos objetivos conjuntos con los compañeros de trabajo, así surgen ideas, puntos de vista 

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

Fuente: Relaciones de comunicación interna servidores públicos del GADMPM 

Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

 Trabajo en equipo 1.5.13

(Autores, 2011, pág. 10). Señala “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 comunicación es el trabajo en equipo denota la capacidad de los 

servidores públicos al relacionarse y realizar trabajos estableciendo en beneficio de la 

institución. 

 Comunicación externa 1.5.14

Según, (Global, 2011). Se define como el conjunto de operaciones de comunicación destinadas a los 

públicos externos de una empresa o institución, es decir, tanto al gran grupo, directamente o a través 

de los periodistas, como a sus proveedores, accionistas, a los poderes públicos y administraciones y 

religiones.  
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 La comunicación externa es importante a nivel institucional porque genera una imagen 

de servicio de calidad hacia la ciudadanía, amabilidad, cortesía y respeto a las personas que 

requieran atención. 

 

 Comunicación en las empresas públicas 1.5.15

Según, (Chamorro, 2015, pág. 38). “la comunicación 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 unión  entre todos los miembros, lo conseguiremos 

gracias a los procesos de comunicación.” 

En las empresas públicas implica saber comunicarse de manera adecuada y entendible 

para que la información sea transmitida a todo el personal que labora en la empresa, y no 

existan distorsiones al momento de emitir y receptar la información. El intercambio de 

información no es solo dar y recibir dicha información, al contrario, es captar el mensaje claro 

y preciso en beneficio de la institución.  

Según, (Antonio, 2016). Para el desarrollo de sus relaciones, la persona, a lo largo de su vida, ira 

adquiriendo una serie de habilidades que le servirán para que su día a día en comunidad se desarrolle 

acorde a los reglamentos de conducta establecidos. A estas habilidades se les denominan habilidades 

sociales y le serán útiles para, entre otras cosas, poder transmitir mensajes en el proceso de 

comunicación que se llevará a cabo en diferentes ocasiones y lugares y entre diferentes grupos. 

La relación social dentro las empresas permite comunicarse directamente con el 

personal que labora en la institución ya que al relacionarse continuamente están obligados a 

mantener comunicación entre los diferentes departamentos, la comunicación interna es 

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

 Importancia de la comunicación en la empresa  1.5.16

(Sánchez M. D., 2014, pág. 29). Señala “La comunicación en el ámbito laboral es un elemento 

fundamental en cualquier tipo de empresa independientemente de las características que 



14 
 

presente, la comunicación es imprescindible para poder mantener las relaciones tanto de 

forma interna como de forma externa.”   

Es fundamental en las instituciones mantener una información de calidad interna y 

externa ya que refleja la imagen de la institución, esto se logra con una comunicación efectiva 

direccionada desde las autoridades hacia los servidores públicos. 

 La empresa y su entorno  1.5.17

Según, (Escobar, 2009, pág. 12). “Es por ello que dicha institución vive por y para esa 

comunidad; la institución necesita detectar cuáles son los escenarios en que la comunidad se 

está moviendo, para crear las bases motivacionales, un posicionamiento o un nicho 

productivo”   

La sociedad está dividida por la política, religión y nivel socioeconómico, sin 

embargo, la única manera de relacionarse e interactuar con las personas es a través de la 

comunicación permitirá una mejor relación interpersonal en el ámbito laboral, ayudará a 

mantener un ambiente sano de trabajo, y eso asegurará un avance significativo para la 

institución, teniendo en cuenta que la comunicación e interacción efectiva es la productividad 

de la institución.  

1.6 CORRESPONDENCIA SOCIAL 

(Molina, 2012). Señala “Entre las funciones que cumple la empresa es fundamental el 

desarrollo de contactos con otras entidades, en especial aquellos que corresponden a las 

relaciones públicas. La nota Verbal tiene como propósito 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 ciudadanía, las empresas se relacionan entre sí a través de documentos, 

pedidos, que van dirigidos a los departamentos correspondientes para su respectivo trámite. 
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Según (Fernandez B, 2017).  La correspondencia social es una breve comunicación que sirve 

para expresar saludos, invitaciones, agradecimientos, condolencias, declinaciones, excusas 

etc. En general para asuntos personales y sociales.  

La comunicación escrita es fundamental para mantener relaciones sociales entre las 

diferentes empresas e instituciones además permite tener mejores relaciones entre los 

servidores públicos. 

 Correspondencia  

Engloba todos los documentos de la empresa enviados o recibidos por diversas vías, portal 

telemático o a través de un mensajero, en el caso de las instituciones ciertos documentos se 

generan dentro de cada área laboral para su trámite correspondiente. 

 Correspondencia interna 

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

y actas. 

 Correspondencia externa  

Incluye todos los documentos que la empresa envía al exterior, como los documentos que se 

reciben en ella y cuyo origen es externo, en las instituciones los documentos más frecuentes 

son los que se reciben de parte de la ciudadanía. 

 Importancia de la correspondencia  1.6.1

(Solorzano, 2012). Señala que es el medio de comunicación utilizado por el hombre desde 

hace muchos años para comunicarse con personas o individuos que están a larga distancia o 

cerca con un motivo muy variado. 



16 
 

Es importante conocer el valor de la correspondencia la cual nos permite interactuar de 

forma escrita con las demás entidades, personas y compañeros de trabajo, la misma que debe 

ser responsable por quien la emite y la recibe. 

 Documentos 1.6.2

Según, (Martorell, 2010, pág. 16). “Los documentos que han contemplado como una respuesta 

a la producción excesiva de documentos que las organizaciones han ido generando en el 

desarrollo de sus actividades, esta selección de documentos ha sido concebida como una 

función genuinamente archivística”  

Son documentos generados en una institución, contienen información relevante de 

cada uno de los departamentos y unidades para el trámite pertinente según sea el caso, la 

documentación debe ser archivada de manera correcta y cronológicamente para su posterior 

uso en caso de ser necesario. 

 Formato electrónico  1.6.3

Según, (Guerrero, 2013, pág. 13). “Son aquello que emplean un soporte digital y no posee una 

ubicación material, hoy en día existe muchas clases de soportes electrónicos y digitales, y 

para su adecuada utilización, teniendo especial cuidado para que la información contenida”  

Existen diversas plataformas que facilitan y optimizan el resguardo de la información 

que se genera dentro de la institución, que son un respaldo de los archivos físicos en caso de 

pérdida. 

 Valoración de documentos 1.6.4

(Martorell, 2010, pág. 28). “La valoración ha adquirido esta relevancia en los sistemas de 

gestión de documentos se explica cómo hemos visto por una reacción a necesidades sociales y 

de desarrollo tecnológico”  
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Las instituciones deben precautelar el cuidado de los documentos, porque dicha 

información es relevante por lo cual se debe preservar, cuidar, mantener de forma adecuada 

los documentos. 

 Gestión documental 1.6.5

(Russo, 2009). Señala que es un conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar 

los aspectos relacionados con creación, recepción, organización, almacenamiento, 

preservación, acceso y difusión de documentos.  

Es fundamental puesto que la información generada dentro de los diferentes 

departamentos es de suma importancia ya que son respaldos de los trámites realizados 

internos y externos de la institución. 

 Tipos de documentos  1.6.6

Según, (Russo, 2009, pág. 37). “En la mayoría de las empresas pequeñas normalmente 

podemos encontrar los siguientes tipos de documentos” 

 Documento administrativos y estratégicos. Reflejan la gestión de la actividad 

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

renta, currículos, estudios de mercado, etc.  

 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 captación 

de clientes. Por ej: proyectos, presupuestos, catálogos, folletos, páginas web, etc. 

 Documentos informativos. Es la documentación externa a la empresa que aporta 

información y conocimiento de mercado. Por ej: revistas, congresos, folletos, otros 

webs. Etc. 



18 
 

Un documento recepta un acto o hecho realizado por una institución o por una 

persona, ya sea física o jurídica. Los documentos son fuente de la historia de cada 

institución, estos receptan hechos y datos que se realizan en torno a una determinada 

organización. 

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 carácter público 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 reunión donde queda 

constando las disposiciones tomadas durante la misma incluye nombres de los participantes. 

(Carmona, Jimenez, Montedeoca, & Solórzano, 2015, págs. 205,206) 

Recoge resoluciones importantes y argumentos importantes sometidos a discusión colectiva, 

estos deben ser guardados tal cual se pronuncian en el momento mismo que sirven para dar 

seguimiento actividades de carácter urgente importante, resume nombres, fechas y 

acontecimientos. 

Oficio. - utilizado los órganos o unidades la administración pública, autonómica y local para 

comunicarse entre sí. 

Además, es una alternativa formal de solucionar temas y actividades organizativas que 

permiten tener información veraz y adecuada de cómo se dan los procesos organizativos en 

una empresa, organización u institución que se encarga de transmitir información a la 

ciudadanía. 
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 Importancia de la correspondencia en las relaciones interpersonales 1.6.7

(Solorzano, 2012). Señala que es el medio de comunicación utilizado por el hombre desde hace 

muchos años para comunicarse con personas o individuos que están 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 días que existe el e-mail que es la forma más rápida de enviar y asegurarse que la 

información llegue al destinatario. 

 

Es importante conocer el valor de la correspondencia, la cual nos permite 

comunicarnos de forma escrita con las demás entidades de una manera formal, respetuosa y 

con información de calidad con los compañeros de trabajo, y usuarios, el manejo de la misma 

debe ser responsable. 

 Documentación  1.6.8

Según (Guzman, 2002, pág. 7). “La documentación es un proceso compuesto de varias 

actividades, a saber: a. determinar qué información es necesaria e identificar los medios para 

conseguirla; b. registrar la información descubierta y almacenarla en los contenidos 

apropiados” 

La documentación determina un cierto ajuste numérico de información 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 información esencial de la organización o empresa como balances, estadísticas, 

rubros de gran interés sobre procesos y actividades en general. 
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CAPÍTULO II 

2 METODOLOGÍAS DE INVESTIGACIÓN 

 

2.1 TIPOS DE INVESTIGACIÓN 

 Investigación Documental 2.1.1

Consiste en la recopilación y búsqueda de datos informativos reales y sustentados en libros, 

revistas, páginas web sobre la comunicación efectiva y correspondencia social, el método en 

mención se utilizó en la elaboración del marco teórico. 

 Investigación de campo 2.1.2

La investigación de campo es la que se realiza en el lugar donde se desarrollará el proyecto de 

investigación. Este tipo de investigación se aplicó en la recopilación de información en el 

GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo, investigando las falencias que existen entre los 

servidores públicos en el tema de comunicación efectiva y correspondencia social. 

 Investigación Descriptiva 2.1.3

La investigación descriptiva nos ayuda desarrollar una alternativa para la problemática que se 

presenta en la institución, esta investigación permite establecer el estado actual de la 

institución, investigando, observando y evaluando la problemática de la mala comunicación 

interna y el mal manejo de la documentación. 

 Investigación propositiva  2.1.4

Se aplica esta investigación ya que se presentará una propuesta para la problemática sobre la 

mala comunicación efectiva entre los servidores públicos y el mal manejo de la 

documentación, la cual será acorde a las necesidades y en beneficio de la institución y se 

entregará a las autoridades del GAD Municipal para que se aplique en la institución.  
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2.2 MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN  

La presente investigación está sustentada en los siguientes métodos aplicados en el 

proyecto.  

 Método inductivo 2.2.1

Se aplicó el método inductivo porque es de gran importancia en la recopilación de datos de las 

diferentes áreas y departamentos del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 

Cantón Pedro Moncayo y se realizará un análisis global de la problemática de comunicación 

efectiva y correspondencia social y establecer las conclusiones y recomendaciones que 

beneficien a la institución. 

 Método analítico 2.2.2

Ayuda analizar las causas y efectos que provoca la mala comunicación interna entre los 

servidores públicos del GAD Municipal en el ámbito interpersonal y laboral dentro de la 

institución. 

 Método deductivo 2.2.3

Eestablece un proceso que va de los principios o afirmaciones generales a los hechos o casos 

particulares. Se utilizó este método en el planteamiento del problema de comunicación 

efectiva y correspondencia social de la institución y en el marco teórico en las 

fundamentaciones realizadas. 

 Método estadístico 2.2.4

Sirve para la recolección de datos y tabulación de las encuestas y entrevistas realizadas a los 

servidores públicos y se obtendrá mediante cuadros, gráficos e interpretaciones para obtener 

los resultados verídicos del proyecto de investigación. 
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2.3  TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN  

Las presentes técnicas e instrumentos de investigación serán aplicados en el proyecto 

para la veracidad de la información presentada.  

 Encuesta 2.3.1

A través de esta técnica de investigación se pretende obtener información de los servidores 

públicos del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo, 

para obtener un conocimiento más amplio y específico sobre comunicación efectiva y 

correspondencia social en los diferentes departamentos. 

 Entrevista  2.3.2

Se realizará la entrevista a los directivos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo, para 

establecer sus observaciones, puntos de vista y entendimiento de comunicación efectiva entre 

los servidores públicos y manejo de la correspondencia social de la institución. 

 Ficha de observación 2.3.3

 

Se aplicará a los servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo, con el 

objetivo de recolectar información verás que ayude a determinar los problemas de 

comunicación efectiva y correspondencia social en los diferentes departamentos a través de la 

observación directa. 
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2.4 MATRIZ DE RELACIÓN  

 Cuadro 1.-  matriz de relación  2.4.1

OBJETIVOS 

DIAGNÓSTICO 

CATEGORIAS INDICADORES TÉNICAS FUENTES DE 

INFORMACIÓN 

Analizar la 

situación actual 

de la 

comunicación 

efectiva entre los 

servidores 

públicos de la 

institución  

Comunicación 

efectiva  

 

 

 

 

 

 

-Comunicación  

-Comunicación en 

la actualidad 

-Elementos de la 

documentación 

-Tipos de 

comunicación 

-Comunicación 

formal 

-Comunicación 

asertiva  

-Comunicación 

interna  

-La empresa y su 

entorno 

-Comunicación 

institucional 

-Comunicación 

organizacional 

-Comunicación en 

las empresas 

publicas 

-Importancia de la 

comunicación  

Encuestas  

 

Entrevistas 

 

Ficha de 

observación  

Servidores 

públicos  

 

Directivos   

Diagnosticar las 

relaciones 

interpersonales y 

la utilización de 

la 

correspondencia 

social  

Correspondencia 

social  

-Correspondencia 

social 

-Correspondencia 

interna 

-Correspondencia 

externa 

-Documentos  

-Formato papel  

-Valoración de 

documentos  

-Tipos de 

documentos 

-Gestión 

documental 

-Documentos 

digitales   

Encuestas  

 

Entrevistas  

 

Ficha de 

observación 

 

Servidores 

públicos  

 

Directivos  
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 POBLACIÓN  2.4.2

El análisis de población de servidores públicos y directivos existentes en el Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo; se ha identificado una 

población de 58 servidores públicos y directivos los cuales se relacionan diariamente en el 

ámbito laboral y se detalla a continuación: 

 

CUADRO 2.-  POBLACIÓN: SERVIDORES PÚBLICOS Y DIRECTIVOS GAD 

MUNICIPAL DEL CANTÓN PEDRO MONCAYO 

 

   

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

   

 

 

 

 

Departamento Administrativo  

Departamento de Planificación  

Departamento de Comunicación  

Departamento Financiero  

Departamento de Obras Públicas 

Unidad de Gestión de Control 

Departamento Avalúos y Catastros 

Unidad de Talento Humano  

13 

7 

5 

12 

8 

3 

5 

3 

Directivos del GAD Municipal 2 

TOTAL  58 
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CAPÍTULO III 

3 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

3.1 Encuestas aplicadas a los servidores públicos del GAD Municipal Del Cantón 

Pedro Moncayo  

1.- ¿Cree usted que existe una buena comunicación 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 públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 

Elaborado por: Jenny Cabezas  
 

INTERPRETACIÓN: en las encuestas realizadas a los servidores públicos se pudo verificar 

que existe una buena comunicación entre los servidores públicos dentro de los diferentes 

departamentos, otro porcentaje de los encuestados afirman que existe una comunicación 

regular dentro de la institución. 

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

comunicación efectiva y correspondencia social? 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si  36 62% 

No  11 19% 

A veces  11 19% 

TOTAL  58  100% 

Fuente: servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas  

INTERPRETACIÓN: existe una alta población de encuestados que expresa que sí existe 

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

existe una buena comunicación en cada uno de los departamentos. 

3.- ¿Cree usted que la información llega de manera correcta? 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si  32 55% 

No  5 9% 

A veces  21 36% 

TOTAL  58  100% 

Fuente: servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo  

Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

INTERPRETACIÓN: en su mayoría los servidores públicos aseguraron que la información 

llega de manera oportuna a cada uno de los departamentos, pero un porcentaje considerable de 

servidores públicos aseguro que solo a veces llega la información a tiempo a cada uno de los 

departamentos. 

4.- ¿Cree usted que los medios de comunicación y correspondencia social de la 

institución son los correctos? 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si  51 88% 

No  2 3% 

A veces  5 9% 

TOTAL  58  100% 

Fuente: servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas  

INTERPRETACIÓN: la mayoría de servidores públicos aseguró que los medios de 

comunicación y correspondencia social de la institución son los correctos, existe un 

porcentaje mínimo el cual afirma que solo en pocas ocasiones funcionan los medios de 

comunicación de la institución, un porcentaje bajo de los encuestados afirmó que los medios 

de comunicación no son los correctos o adecuados. 
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5.- ¿Cuál de estos medios de comunicación internos creo usted que es el más eficiente? 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Correo Institucional  19 33% 

Oficios 37 64% 

Memorandos  0 0% 

Verbalmente 2 3% 

TOTAL  58  100% 

Fuente: servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

INTERPRETACIÓN: la mayoría de servidores públicos encuestados aseguró que los oficios 

son el mejor método para recibir la información puesto que es un documento físico y contiene 

firmas de responsabilidad y contenido de importancia por quien lo emite, el porcentaje menor 

aseguró que la mejor forma de recibir información de una manera rápida y sin pérdida de 

tiempo es el correo institucional. 

6.- ¿Cree usted que debería existe talleres o charlas de buena comunicación 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 públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas  

INTERPRETACIÓN: en su totalidad los servidores públicos están de acuerdo en que 

deberían existir talleres o charlas de buena comunicación en el GAD Municipal, porque es un 

tema de importante siendo este un sector el cual brinda atención a la ciudadanía, y brindar un 

servicio de calidad por parte de los diferentes departamentos siendo empático, cortés y 

respetuoso con los usuarios. 
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7.- ¿Cree usted que la comunicación es el eje fundamental dentro la institución? 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si  58 100% 

No  0 0% 

A veces  0 0% 

TOTAL  58  100% 

Fuente: servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas  

INTERPRETACIÓN: en su totalidad los servidores públicos están de acuerdo en que la 

comunicación efectiva y correspondencia social es el eje fundamental dentro de la institución, 

puesto que ayuda a mejorar las relaciones interpersonales entre compañeros de trabajo, y 

enfocarse en realizar un trabajo de calidad y brindar un servicio óptimo a los ciudadanos del 

Cantón. 

8.- ¿Qué propone usted para mejor la comunicación efectiva y correspondencia social 

dentro del GAD Municipal? 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Talleres 40 69% 

Información 18 31% 

Otros 0 0% 

TOTAL  58  100% 

Fuente: servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas  

INTERPRETACIÓN: los encuestados proponen en su mayoría que existan talleres de 

comunicación interna y sean impartidos a los servidores públicos y así dar prioridad al tema 

de la comunicación interna en los diferentes departamentos, un porcentaje menor aseguró que 

solo requieren más información sobre la comunicación, el trato entre compañeros y los 

usuarios y cómo aplicar lo aprendido en beneficio propio y de la institución. 
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3.2 Entrevista y análisis dirigida a los directivos, Vicealcalde, Analista de comunicación 

del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo” 

La presente entrevista está dirigida a las autoridades del GAD Municipal del Cantón Pedro 

Moncayo con el objetivo de conocer datos, puntos de vista e información específica sobre la 

comunicación efectiva y correspondencia social que existe en la institución y como lo aplican 

al momento de desempeñar sus labores como autoridades hacia la ciudadanía. 

1.- ¿Qué es para usted la comunicación? 

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

pueden interrelacionarse, comunicarse y generar información. 

Analista de Comunicación GAD Municipal. - La comunicación hay que entenderla como 

una ciencia interdisciplinaria que quiere decir que está en todos los ámbitos, si una persona no 

comunica y si no informa, no es persona existe varios tipos de comunicación la verbal, no 

verbal y un sinnúmero de comunicación y hay que saber aplicarla de acuerdo a la ocasión.  

2.- ¿Cómo transmite usted la información a cada uno de los departamentos que dirige? 

Vicealcalde GAD Municipal Pedro Moncayo . - La información que 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 

información que no tenga el peso. La comunicación y la información también la generamos 

mediante todos los procesos que hoy tenemos. 

Analista de Comunicación GAD Municipal Pedro Moncayo. - Desde la dirección de 

comunicación se ha tratado llevar la información de manera oportuna a través de los correos 

internos que se maneja en la institución. 
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3.- ¿Cree usted que la comunicación efectiva y correspondencia social es buena o debería 

mejorar dentro de la institución? 

Vicealcalde GAD Municipal Pedro Moncayo.-Para mi concepto falta mucho por hacer  

dentro de este sistema ahora la ley nos obliga a ser más efectivos en lo que es tema de 

comunicación, y buscamos que los documentos electrónicos tengan la misma validez que los 

documentos físicos, siento que todavía 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 sería 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 podríamos 

mejorar.  

Analista de Comunicación GAD Municipal Pedro Moncayo. - Como Analista de 

Comunicación he comprendido que la única manera de informarse es a través de la 

comunicación y a la vez hacerlo de una manera correcta y efectiva que seria los medios por 

los cuales lo hacemos. 

4.- ¿Utiliza usted las tecnologías de la información para agilitar una buena 

comunicación dentro de la institución? 

Vicealcalde GAD Municipal.-Por supuesto que utilizamos todos los canales de información 

los más efectivos y eficientes y voy a detallar algunos el tema de las Motorola las cuales son 

un sistema de rápida comunicación, 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 implementó el Zimbra este sistema es un correo 

institucional el cual permite enviar traer oficios de una manera electrónica. 



31 
 

Analista de Comunicación GAD Municipal Pedro Moncayo. - Como dirección de 

comunicación tenemos la tecnología necesaria y eficiente para informar a la ciudadanía, 

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

5.- ¿Cree usted que una guía de comunicación efectiva y correspondencia social 

ayudaría al buen proceso de comunicación dentro del GAD Municipal del Cantón 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 fácil de digerir para la 

ciudadanía ayudaría mucho, por el tema rural y es verdad que la tecnología está en todas 

partes pero existe un porcentaje de la población en nuestro Cantón el cual es eminentemente 

un Cantón rural y si hablamos de porcentajes hay un 20% 0 30% de la población que no 

puede acceder a la tecnología y que efectivamente necesitan una guía y un procedimiento del 

municipio y para mi si sería efectivo. 

Analista de Comunicación GAD Municipal Pedro Moncayo. - estar inmiscuidos en todo lo 

que es comunicación seria de mucha ayuda una guía en este caso es para el uso interno del 

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

INTERPRETACIÓN DE ENTREVISTAS A LOS DIRECTIVOS DE GAD 

MUNICIPAL DEL CANTÓN PEDRO MONCAYO 

Pregunta 1.-  Manifestaron que la comunicación es esencial dentro de la institución y de 

cualquier ámbito personal o laboral, más si es institucional e involucra a los servidores 

públicos, una persona que no comunica no es personal, puesto que hoy en día está más 

desarrollado el medio donde convivimos con las personas, existe varias formas de 

comunicarse una de ellas es la comunicación escrita la cual la utilizamos diariamente. 



32 
 

Pregunta 2.- En la entrevista realizada manifestaron que dentro de los departamentos se 

genera la información mediante reuniones con los directores de cada área, para que ellos 

transmitan la información al personal que tienen a su cargo, este tipo de comunicación es 

efectiva, puesto que van directo a la persona que el jefe de área para que el disponga a todo el 

personal el trabajo a realizar. 

Pregunta 3.- Los entrevistados dijeron que la comunicación dentro de la institución es buena 

pero, que deberían mejorar y se puede mejorar la comunicación interna para el desarrollo y 

bienestar no solo de los servidores públicos sino del bien común en beneficio de la institución, 

y así se llegará a un conceso teniendo buena comunicación interna y manejo responsable de 

los documentos que genera y recepta cada departamento y esta será dirigida a un servicio de 

calidad hacia la ciudadanía del Cantón.  

Pregunta 4.- Estuvieron de acuerdo en que si utilizan la tecnología para comunicarse entre 

los distintos departamentos puesto que esto les ayuda y mejora el tiempo al momentos de 

recibir la información que solicitan y es necesaria para el avance y desarrollo de la institución, 

es una herramienta útil que comunica al instante, es un radio Motorola la cual es utilizada en 

inspecciones de campo fuera de la institución y necesitan una información 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 comunicación interna y cómo manejar y procesar los 

documentos generados dentro de la institución es bueno, factible y oportuno si el documento 

tiene los argumentos de peso, para emitir criterios de buena comunicación efectiva es 

bienvenido y será implementado en la institución para el beneficio de los servidores públicos 

y de los usuarios que hacer uso de los servicios de la institución.  
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3.3 Ficha de observación  

La ficha de observación se aplicó a los servidores públicos del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo. 

INDICADORES   
  

SI  NO A VECES  

1. Existe buena comunicación entre servidores 

públicos 
 

X 

 

 

2. La comunicación es fluida y asertiva entre 

servidores públicos   

 X 

3. Al momento de comunicarse existe cortesía 

entre servidores públicos 

 

 

X 

4. Son eficientes los medios de comunicación 

internos del GAD Municipal  

 X  

5. Cuentan con un sistema de manejo de la 

documentación  en el GAD Municipal  

X 

  

6. La documentación que existe en cada dirección 

del GAD Municipal tiene un archivo 

determinado para esa área  

 X 

 

7. Existe pérdida de documentación que ha sido 

ingresada por la ciudadanía  

X 

 

 

8. Necesitan mejorar el proceso de manejo de 

documentación interna en el GAD Municipal 
X 

 

 

 

Análisis e interpretación  

Interpretación 1.- La buena comunicación interna entre el personal es la base para un buen 

desarrollo institucional, se presta a demostrar la capacidad de entendimiento y manejo de 

comunicación en cada departamento por parte de los servidores públicos, la ficha de 

observación aplicada muestra que existe un bajo nivel de comunicación interna entre 

servidores públicos de la institución. 
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Interpretación 2.- Para que la comunicación organizacional interna sea productiva entre 

compañeros de trabajo debe ser fluida y asertiva y según lo observado: entre los servidores 

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

Interpretación 3.- Las relaciones de comunicación son apropiadas cuando se respeta el 

espacio personal, se pudo observar que en la mayoría de servidores públicos es poco el 

cumplimiento en este aspecto. 

Interpretación 4.- Los medios de comunicación internos de una institución 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 comunicación, la observación permitió 

determinar que no son eficientes los medios de comunicación implementados en la 

institución.  

Interpretación 5.- El manejo de la documentación en la organización es esencial y determina 

la capacidad de la misma en la recepción y posterior designación al departamento 

correspondiente, según lo observado: si existe un sistema de documentación interna en la 

institución.  

Interpretación 6.- La documentación a la cual se dio trámite 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. 

Interpretación 7.- En la institución existe pérdida de la documentación lo cual lleva a tener 

problemas internos, se observó que en la institución necesitan un mejor manejo de la 

documentación y obtener respaldos de cada uno de ellos. 

Interpretación 8.- El buen manejo de la documentación es la estabilidad de la institución que 

conlleva a ser vista por las demás organizaciones como un buen administrador de la 

documentación interna y externa.  
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CAPÍTULO IV 

4 PROPUESTA 

 

4.1 Nombre de la propuesta  

GUÍA DE TALLERES DE COMUNICACIÓN EFECTIVA Y CORRESPONDENCIA 

SOCIAL PARA EL DESENVOLVIMIENTO INTERNO DE LOS SERVIDORES 

PÚBLICOS DEL GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL 

CANTÓN PEDRO MONCAYO. 

4.2 Justificación 

El problema que se evidenció en la institución es falta de comunicación efectiva y manejo de 

correspondencia social entre los servidores públicos que laboran en los diferentes 

departamentos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo, como consecuencia existe un  

nivel bajo de comunicación efectiva el cual afecta directamente en el desenvolvimiento 

laboral de los servidores públicos esto causa que los trámites que realizan desde cada área 

trabajo presenten inconvenientes y pérdida de tiempo lo cual genera malestar en los usuarios 

que hacen uso de los servicios de la institución. 

La problemática crea nuevas oportunidades y técnicas para mejorar la comunicación efectiva 

y manejo de correspondencia social a través de los distintos conocimientos técnicos y 

científicos que beneficien a los servidores públicos y la institución un trabajo en equipo 

ayudará a cubrir  las necesidades de la población lo que permite un  mejor manejo de la 

documentación y el buen desenvolvimiento laboral de los servidores públicos, tomando en 

cuenta el valor, opiniones y sugerencias del personal que labora en la institución y sobre todo 

es importante mantener una imagen de buena comunicación interna y proyectarle a la 

ciudadanía. 
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4.3  Objetivos de la propuesta  

  Objetivo general  4.3.1

Elaborar una guía de talleres de comunicación efectiva y correspondencia social que ayude al 

desenvolvimiento de los servidores públicos del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal del Cantón Pedro Moncayo. 

 Objetivos específicos  4.3.2

 Elaborar una guía de talleres para el desarrollo de comunicación efectiva y 

correspondencia social de los servidores públicos del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo.  

 Contribuir con información que mejore la comunicación efectiva y correspondencia 

social entre los servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo. 

 Socializar la guía de comunicación efectiva y correspondencia social a  los servidores 

públicos, jefes departamentales y autoridades del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo. 

 Facilitar al Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro 

Moncayo, la guía de talleres sobre comunicación efectiva y correspondencia social 

que beneficiará a los servidores públicos y usuarios. 

4.4 Ubicación sectorial  

Institución: Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Pedro Moncayo 

Provincia: Pichincha   

Cantón: Pedro Moncayo 

Dirección: Calle Sucre 981 parque central Homero Valencia  

Teléfono: (02) 363856 
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Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo 

  Mapa de ubicación 

Fuente: Google Maps -Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo 

Elaborado por: Jenny Cabezas 
 

Fuente: Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo  

Elaborado por: Jenny Cabezas 
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Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo 

 

 Misión 

El GAD Municipal del cantón Pedro Moncayo, creado para liderar la planificación, 

orientación y seguimiento del desarrollo cantonal a través de la innovación, participación y 

acceso a información adecuada y oportuna, organizando y potenciando las capacidades 

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

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

Visión  

El GAD Municipal del cantón Pedro Moncayo, al 2021, será una institución referente que 

lidera los procesos de adaptación y respuesta al entorno, a través del fortalecimiento de 

capacidades de sus funcionari@s con su efecto a nivel institucional, asegurando la provisión 

de servicios de agua y saneamiento a la población, así como su participación en el 

ordenamiento y desarrollo territorial, bajo un modelo que prioriza la gobernanza y toma de 

decisiones en base al acceso a la información y manejo adaptivo para lograr niveles crecientes 

de satisfacción con estándares de efectividad, eficiencia y eficacia, en el marco de las 

competencias y compromisos asumidos. 
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TALLERES DE COMUNICACIÓN 

EFECTIVA 

 

 

 

La comunicación efectiva es parte esencial de la comunicación interna de una institución 

poder alcanzar las metas laborales. Cuando existe buena comunicación entre un equipo de 

trabajo y otro, la productividad laboral aumenta y una empresa puede crecer de forma más 

rápida. 
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TALLER N° 1 

4.5 Taller N° 1.- Comunicación interpersonal 

COMUNICACIÓN INTERPERSONAL 

 

OBJETIVO: Lograr que los servidores públicos interactúen unos con otros, tomando en 

cuenta cada opinión y punto de vista al momento de emitir información, que el mensaje  

enviado y recibido sea claro, preciso y entendible. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 
                    Fuente: clasificación de las relaciones interpersonales 

                                                                    Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

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

CONCLUSIONES: 

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

compañeros de trabajo, así se creará un ambiente de ameno y fructífero beneficio de la 

institución.  
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interes al  
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TALLER N° 2 

4.6 Taller N° 2.-  El saludo   

EL SALUDO   

 

OBJETIVO: Promover que servidores públicos al momento de saludar a un compañero de 

trabajo lo hagan de forma amable, empática y cortés imponiendo el respeto hacia la otra 

personal. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

  
                                                                                Fuente: el saludo  

                                                                                Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
                                               Fuente: servidores públicos GAD Municipal Pedro Moncayo 

                                               Elaborado por: Jenny Cabezas 

CONCLUSIONES: 

La práctica de un buen saludo diario hacia los compañeros de trabajo ayudará a fomentar 

buenas relaciones de comunicación interna y empatía hacia los demás, esto crea un 

ambiente laboral propicio en la institución.  
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TALLER N° 3 

4.7 Taller N° 3.- Comunicación asertiva  

COMUNICACIÓN ASERTIVA  

 

OBJETIVO: Definir estándares de comunicación asertiva por parte de los servidores 

públicos, que la información sea clara y entendible, ya que de ello depende una 

comunicación efectiva entre compañeros de trabajo.  

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

                                                                       Fuente: Comunicación asertiva  

                                                                       Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 Fuente: servidores públicos GAD Municipal Pedro Moncayo 

                                                 Elaborado por: Jenny Cabezas  

CONCLUSIONES:  

Una comunicación asertiva ayudará a los servidores públicos a mantener una buena 

relación en cada departamento, puesto que la información llegará a tiempo y servirá para el 

desarrollo del trabajo interno. 
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TALLER N° 4 

4.8 Taller N° 4.- Escuchar con atención  

ESCUCHAR CON ATENCIÓN 

OBJETIVO: Desarrollar un proceso de comunicación efectiva basándose en escuchar con 

atención a la persona que está hablando, captar la información de forma correcta y mostrar 

empatía a los compañeros de trabajo. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 

 

                                                                     

                                                                    Fuente: Escuchar con atención   
                                                                    Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                              

                                                        Fuente: Escuchar con atención   

                                                        Elaborado por: Jenny Cabezas 

CONCLUSIONES: 

El proceso de comunicación y las estrategias que se apliquen servirá a los trabajadores para 

un mejor desempeño, escuchar atentamente la información 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 así 

existirá un ambiente laboral propicio para los trabajadores, conocer a los trabajadores más 

allá del ámbito laboral.  

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 

                                                                        Fuente: Conocer al personal y sus necesidades   

                                                      Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                     

                                              Fuente: servidores públicos 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 institución y de la ciudadanía del Cantón, 

enfocándose 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 área laboral, dirigidos a los servidores públicos 

para un desenvolvimiento personal e interpersonal, compartir entre compañeros de trabajo, 

conocer más a fondo a cada uno de ellos. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 

                                                                     Fuente: Fomentar actividades fuera de la oficina  

                                                   Elaborado por: Jenny Cabezas 

 GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

                                            Fuente: servidores públicos GAD Municipal Pedro Moncayo 

                                            Elaborado por: Jenny Cabezas 

CONCLUSIONES: 

Esto ayudará a que todas las áreas de la institución estén más integradas rompiendo las 

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

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

4.11 Taller N° 7.- Comunicación interna  

COMUNICACIÓN INTERNA  

 

OBJETIVO: Dar a conocer los pasos para una buena comunicación interna en beneficio 

personal e institucional, solicitando el compromiso por parte de cada uno de los servidores 

públicos para un mejor desarrollo del mismo. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

                                  Fuente: Comunicación Interna 

                                                   Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                

 

                                                

 
                                        Fuente: servidores públicos GAD Municipal Pedro Moncayo 

                                        Elaborado por: Jenny Cabezas 

CONCLUSIONES: 

La comunicación interna entre los trabajadores ayudará a establecer una buena relación 

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

estrecha con los compañeros de trabajo. 
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TALLER N° 8 

4.12 Taller N° 9.-  Comunicación externa  

COMUNICACIÓN EXTERNA 

 

OBJETIVO: Enfocarse a la atención de calidad a la ciudadanía, imponiendo el respeto, 

empatía y amabilidad, conocer todo lo relacionado con la institución sus procesos, trámites 

para proyectar una imagen estable antes los entes sociales.   

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 

Fuente: Comunicación externa 

                                                                                      Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                        Fuente: Comunicación externa  https://bit.ly/2JnoL7r 

                                                        Elaborado por: Jenny Cabezas 

CONCLUSIONES: 

El manejo de la comunicación externa permite mejorar la actitud de las personas y el clima 

laboral, para evitar desacuerdos y aspectos negativos de la ciudadanía que perjudique el 

desarrollo de las actividades en la institución. 

El saludo  
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https://bit.ly/2JnoL7r
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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 institución, ya que, de ellos 

depende que las actividades sean realizadas de manera más productiva y creando un 

ambiente de trabajo solidario y conjunto.  

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 
                                                                                      

                                                                                     Fuente: Trabajo en equipo 

Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                    Fuente: servidores públicos 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 desempeño de la 

institución. 
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TALLER N° 10 

4.14 Taller N° 10.- Evaluación del clima laboral  

EVALUACIÓN DEL CLIMA LABORAL  

 

OBJETIVO: Permite obtener una evaluación objetiva del grado de satisfacción de las 

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

perspectiva de los problemas existente.  

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

                                                                                     Fuente: Clima laboral 

Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 
                             

 

 

                                                             

 

 

 

 

                                            Fuente: servidores públicos GAD Municipal Pedro Moncayo 

                                            Elaborado por: Jenny Cabezas 

CONCLUSIONES: 

Una evaluación del clima laboral en la institución servirá para la verificación de cómo está 

el funcionamiento entre las autoridades y servidores públicos para el desarrollo y mejora de 

cada día.   
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TALLERES DE CORRESPONDENCIA 

SOCIAL 

 

 

 

Es una comunicación 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 más de un párrafo. 
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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 públicos sobre 

correspondencia social en la institución, reconocimiento de los documentos y posterior 

manejo de los mismos.  

PROCESOS:  

 

 

 

 

 
                                                       

                                                                        Fuente: Correspondencia social  

                                                                        Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

                                                                              

                                                               Fuente: Memorando Interno GAD Municipal Pedro Moncayo     

                                                               Elaborado por: Jenny Cabezas  

CONCLUSIONES: 

El conocimiento sobre correspondencia social dentro de una institución es primordial, 

ayudará a comprender su valor, utilización y su manejo debe ser de forma responsable, 

porque este documento conlleva información que va dirigida a la institución. 
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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 públicos sobre la 

importancia de cada documento que ingresa a la institución, el contenido, el trámite y 

firmas de responsabilidad.                                                                                   

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 

                                                 Fuente: Importancia de correspondencia  

                                                                         Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                                                                           

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

CONCLUSIONES: 

Tener conocimiento de todo lo relacionado con correspondencia ayudará a los servidores 

públicos a entender la importancia y cuidado de la documentación de los diferentes 

departamentos y los que ingresan a la institución.  
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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 públicos sobre 

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

ingresa en la institución. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

                                                                         Fuente: Importancia de correspondencia  

                                                                         Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

EJEMPLO DE CORRESPONDECIA INTERNA  

 

Los más utilizados dentro en la institución: 

 Oficios circulares  

 Memorandos internos  

 Actas  

 

CONCLUSIONES: 

Conocer que es correspondencia interna ayudará a comprender su significado y valor del 

mismo, este documento es el que se genera dentro de la institución como son los 

memorandos, oficios, circulares los cuales van dirigidos a los departamentos de la 

institución. 

 

 

Conocimiento 
sobre 

corresponden
cia interna 

manejo de la 
corresponden

cia interna  

trámite del 
documento 

finalización 
del trámite  



56 
 

 Oficios circulares  

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

de la entidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

                                                              

 

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

 

 Memorandos internos  

 Son utilizados para notificar de alguna amonestación ya sea verbal o económica a una 

determinada persona que labora en la institución. 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 
                            Fuente: Memorando Interno https://bit.ly/2YINVSU 

                                          Elaborado por: Jenny Cabeza 

https://bit.ly/2YINVSU
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 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 institución para el desarrollo de la misma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 públicos sobre 

que es correspondencia externa que ingresa en la institución, el tratamiento que se le debe 

dar ha dicho documento. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

 
                                                                  

                                                                         Fuente: correspondencia externa  

                                                                         Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

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

CONCLUSIONES: 

Tener el conocimiento de qué es correspondencia externa  ayudará a tener más claro los 

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

4.19 Taller N° 5.- Documentación digital   

DOCUMENTACIÓN DIGITAL  

 

OBJETIVO: Determinar el uso de los documentos y plataformas digitales a favor de la 

institución, como ayudan a salvaguardar información de forma electrónica de manera que 

se la pueda dar utilización.  

PROCESOS:  

 

 

 

 
                      Fuente: Documento digital 

                                 Elaborado por: Jenny Cabezas 

  

 

 

EJEMPLO DE DOCUMENTOS DIGITAL  

 

Los más utilizados dentro en la institución: 

 DTS 

 Zimbra  

 Correo electrónico  

 

CONCLUSIONES: 

Una de las maneras de conservación de la documentación es la forma digital pues esta nos 

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

correos internos que manejan la documentación que se envía a los diversos departamentos. 
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 DTS.- Sistema de 

seguimiento de trámites 

GAD Municipal Pedro 

Moncayo  

 

 

   Fuente: DTS. https://bit.ly/2JqshxT 

   Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

 ZIMBRA.-  Correo 

Institucional GAD 

Municipal Pedro Moncayo  

 

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

 

 CORREO 

ELECTRÓNICO 

 

 

 

 

 

 

 

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

          Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

 

https://bit.ly/2JqshxT
https://bit.ly/2JqshxT
https://bit.ly/2XAbjpi
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TALLER N° 6 

4.20 Taller N° 6.-  Trámite del documento que ingresa a la institución  

TRÁMITE DEL DOCUMENTO 

 

OBJETIVO: seguimiento del documento que ingresa a la institución, observar el 

contenido, la solicitud, invitación, pedido de información,  determinar a qué departamento 

va dirigido. 

PROCESOS:  

 

 

 
                                                         Fuente: Tramite del documento 

Elaborado por: Jenny Cabezas 

GRÁFICO  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

                                                  

                                                  

                                                 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 institución es 

de suma importancia, el personal encargado del ingreso de la documentación ejecutará de 

manera correcta cada paso. 
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TALLER N° 7 

4.21 Taller N° 7.- Archivo de la documentación de la institución  

ARCHIVO DE DOCUMENTOS 

OBJETIVO: Aplicar los pasos correctos para el archivo de la documentación que ha sido 

destinada a reposar en las carpetas o cajas después de finalizar el trámite, la cual debe ser 

archivada cronológicamente. 

PROCESOS:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                    
                                                        Fuente: Archivo del documento 

                                                                                    Elaborado por: Jenny Cabezas 

 GRÁFICO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                        Fuente: https://bit.ly/2JnoL7r 

                                                        Elaborado por: Jenny Cabezas 

CONCLUSIONES: 

Si el personal que labora en la institución está capacitado en manejo de archivo, este 

mantendrá un estándar de calidad de documentación digital y archivística y todo tipo de 

documento se podrá localizar de forma inmediata. 
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https://bit.ly/2JnoL7r


63 
 

IMPACTOS  

 Institucional  

Permite mejorar las relaciones interpersonales, una comunicación afectiva ayudará a los 

servidores públicos a mantener una buena relación en cada departamento, puesto que la 

información llegará a tiempo y servirá para el desarrollo del trabajo interno, en la institución 

habrá buen manejo de la documentación interna y externa lo cual beneficiará al GAD 

Municipal de Pedro Moncayo y sus usuarios. 

 Profesional  

 

Ayudará a todos los servidores públicos a comunicarse de forma amable, empática, 

demostrando profesionalismo y respeto hacia los compañeros de trabajo y usuarios, al 

relacionarse e informar correctamente los acontecimientos referentes a la institución, creando 

un ambiente laboral apropiado.  

 Social  

Brindarán un servicio de calidad al momento de emitir información referente a la institución y 

al manejo de los trámites de la ciudadanía que ingreso sus pedidos, requerimientos y 

solicitudes. 
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CONCLUSIONES 

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

investigación, se comprueba lo siguiente: 

 Existe baja comunicación interna entre servidores públicos, ya que no existe canales o 

herramientas de comunicación que permitan desarrollar técnicas de buena comunicación 

interna, además permite una escasa información en cada uno de los departamentos. 

 La comunicación empleada por los servidores públicos de la institución es baja, puesto que 

no existe talleres o información sobre comunicación interna y respectivo manejo dentro del 

área laboral.  

 Las relaciones de comunicación entre los servidores públicos son regulares e indirectas lo 

que crea que la información 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 públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo no saben como 

mejorar sus relaciones de comunicación con sus compañeros de trabajo, además se 

identificó que tienen problemas para sobrellevar un conflicto de cualquier índole por 

deficiente comunicación interna. 

 Se visualizó que el manejo de la documentación interna y externa de la institución no es 

llevado de una manera responsable con estándares de recepción adecuada, cuidado del 

documento y respeto a la privacidad de quien lo emite. 

 Después del análisis e investigación realizada se determinó que es necesario implementar 

una guía de comunicación interna y su respectiva implementación  
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RECOMENDACIONES 

 Es necesario capacitar a todos los servidores públicos de la institución sobre temas de 

comunicación interna y externa esto ayudará a conocer las opiniones, necesidades para un 

eficiente desarrollo de las actividades laborales para comprometerse al objetivo 

institucional. 

 Formar estrategias de buena convivencia entre los servidores públicos esto ayudará a 

fortalecer la comunicación interna, las autoridades deben ser contantes y buscar diferentes 

opciones para que la comunicación sea eficiente. 

 Fomentar un espacio alternativo, y tomarse 10 minutos para hacer una actividad entre 

compañeros que permita el desenvolvimiento personal de cada uno de ellos y exista más 

comunicación. 

 Conocer los posibles conflictos que se generen en la institución entre los servidores 

públicos y dar solución de manera oportuna, correcta y con responsabilidad, y así se 

mantendrá un ambiente laboral sano con estándares de buena calidad y buen manejo de la 

comunicación, dando un buen servicio a la ciudadanía.   

 Implementar un taller en el cual se hable de comunicación y manejo de documentación 

interna y externa dirigida a todos los servidores públicos de la institución.  

 Dar a conocer los términos correctos de correspondencia social e implantar formas de dar a 

conocer la importancia y la utilización de la correspondencia social dentro de la institución 

y aplicar la guía de talleres a los servidores públicos del GAD Municipal del Cantón Pedro 

Moncayo 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

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

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

Comunicación. - Acción de comunicar o comunicarse. 

Comunicación formal. - es aquella comunicación correcta al comunicarse  

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

Correspondencia. - comunicación entre personas mediante cartas comerciales.  

Correspondencia interna. - documentación que se genera en la institución.  

Correspondencia externa. - documentación que ingresa a la institución. 

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

DTS. - sistema de seguimiento de trámites  

Efectivo. - ser rápido y actuar con bases. 

Emisor. - persona que emite el mensaje. 

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

Entrevista. - reunión de dos o más personas para tratar algún asunto en particular. 

Empresa. - organización o institución dedicada a actividades de fines económicos o 

comerciales para satisfacer las necesidades o servicios de la sociedad. 

Ficha de observación. - instrumento de investigación, recolección de datos    

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

GADMCPM. - Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo. 
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Guía. - dirige hacia un objetivo, puede usarse en múltiples contextos. 

Gestión documental. - es la creación, recepción de la documentación en la institución.  

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

Interna. - interno o interior. 

Importancia de la comunicación. - dar importancia a los estándares de comunicación. 

Medios de comunicación. - son básicos al momento de comunicarse e interactuar.  

Método. - modo ordenado y sistemático de proceder para llegar a un resultado o fin 

determinado. 

Mensaje. - noticia o comunicación dirigida a las personas. 

Población. - 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 compañeros de trabajo.  

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

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

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

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

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

Zimbra. - correo institucional GAD Municpal de Pedro Moncayo  
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ANEXO 1.- Encuestas aplicadas a los servidores públicos del GAD Municipal Del Cantón 

Pedro Moncayo  

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

 

FACULTAD DE EDUCACIÓN CIENCIA Y TECNOLOGÍA 

 

Tema: Estudio de la Incidencia en comunicación efectiva y correspondencia social en el 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Pedro Moncayo en año 2019” 

Objetivo: identificar el nivel de comunicación interna y manejo de la correspondencia social 

en el GAD Municipal Del Cantón Pedro Moncayo. 

 

ENCUESTA PARA SERVIDORES PÚBLICOS GAD MUNICIPAL 

 

1.- ¿Cree usted que existe una buena comunicación dentro del GAD Municipal? 

Muy buena  

Buena  

Regular  

Mala   

 

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

comunicación efectiva y correspondencia social? 

Si   

No  

A veces   

 

3.- ¿Cree usted que la información llega de manera oportuna? 



74 
 

Si   

No  

A veces   

 

4.- ¿Cree usted que los medios de comunicación y correspondencia social de la 

institución son los correctos? 

Si   

No  

A veces   

 

5.- ¿Cuál de estos medios de comunicación internos creo usted que es el más eficiente? 

Correo 

institucional 

 

Oficios circulares  

Memorando  

Verbalmente  

 

6.- ¿cree usted que debería existe talleres o charlas de buena comunicación efectiva y 

correspondencia social en el GAD Municipal? 

Si   

No  

A veces   

 

7.- ¿cree usted que la comunicación es el eje fundamental dentro la institución? 

Si   

No  

A veces   

 

8.- ¿qué propone usted para mejor la comunicación efectiva y correspondencia social 

dentro del GAD Municipal? 

Talleres  

Información   

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

comunicación del GAD Municipal del Cantón Pedro Monayo” 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

 

FACULTAD DE EDUCACIÓN CIENCIA Y TECNOLOGÍA 

 

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

Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Pedro Moncayo en año 2019” 

Objetivo: Identificar el nivel de comunicación interna en el GAD Municipal del Cantón 

Pedro Moncayo  

 

ENTREVISTA PARA DIRECTIVOS GAD MUNICIPAL  

 

1.- ¿Qué es para usted la comunicación? 

2.- ¿Cómo transmite usted la información a cada uno de los departamentos que dirige? 

3.- ¿Cree usted que la comunicación efectiva y correspondencia social es buena o debería 

mejor dentro de la institución? 

4.- ¿Utiliza usted las tecnologías de la información para agilitar una buena comunicación 

dentro de la institución? 

5.- ¿Cree usted que una guía de buena comunicación efectiva y correspondencia social 

ayudaría al proceso de comunicación dentro del GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo? 
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ANEXO 3.- Ficha de observación dirigida a los servidores públicos del GAD Municipal 

del Cantón Pedro Moncayo 

 

 
 

 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

 

FACULTAD DE EDUCACIÓN CIENCIA Y TECNOLOGÍA 

 

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

Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Pedro Moncayo en año 2019” 

INDICADORES   
  

SI  NO A VECES  

  

Existe buena comunicación entre servidores públicos 

 

  

 
  

La comunicación es fluida y asertiva entre servidores 

públicos    

 

 

Al momento de comunicarse existe cortesía entre 

servidores públicos 

 

  
 

Son eficientes los medios de comunicación internos 

del GAD Municipal  

   

Cuentan con un sistema de manejo de la 

documentación  en el GAD Municipal  

 

    

La documentación que existe en cada dirección del 

GAD Municipal tiene un archivo determinado para esa 

área  

 

 
  

Existe perdida de documentación que ha sido 

ingresada por la ciudadanía  

 

  

 
Necesitan mejorar el proceso de manejo de 

documentación interna en el GAD Municipal  
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ANEXO 4.- Oficio recibido por el GAD Municipal de Pedro Moncayo 
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ANEXO 5.- Oficio de aceptación del GAD Municipal de Pedro Moncayo 
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ANEXO 5.- Oficio para socializar la Guía de Talleres  
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ANEXO 6.- Aplicación de instrumentos de investigación en el Gobierno Autónomo 

Descentralizado del Cantón Pedro Moncayo  

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

Fuente: Aplicación de instrumentos de investigación en el Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Aplicación de instrumentos de investigación en el Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Pedro Moncayo 

Elaborado por: Jenny Cabezas 
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ANEXO 7.- Socialización de la guía de comunicación a los servidores del el Gobierno 

Autónomo Descentralizado del Cantón Pedro Moncayo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Socialización de guía de talleres a los servidores públicos GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Socialización de guía de talleres a los servidores públicos GAD Municipal del Cantón Pedro Moncayo 
Elaborado por: Jenny Cabezas 
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ANEXO 8.-  Certificado URKUND  
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