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RESUMEN

Este trabajo de grado , es una investigacion que trata sobre el estudio de
las Relaciones Humanas como proceso interpersonal de atencion al
usuario utilizado por los funcionarios, empleados del Gobierno Municipal
de Urcuqui, al observar las falencias que existen de manera notoria,
como son el mal servicio al usuario, falta de capacitacion al personal, falta
de informacién y documentacion, falta de implementacion de equipo
tecnologico irrespeto en los turnos al realizar los tramites en las
dependencias de mayor influencia, a si como la creacion de un buzoén de
quejas o reclamos estos hechos ha llevado a los usuarios que quieren
un buen servicio al cual acceder, se encuentran insatisfechos, realizan
reclamos constantes; y al no tener repuestas de las autoridades
respectivas que den solucion para un cambio y mejora inmediata. Lo
antes mencionado es un apoyo para la elaboracion del planteamiento del
problema. Nosotras hemos planteado como objetivos: Elaborar un Manual
de Relaciones Humanas y atencion al Usuario para los funcionarios y
empleados del Gobierno Municipal de Urcuqui, investigar como es el
servicio y la atencion al usuario por parte de los empleados de la
Municipalidad, determinar de qué manera se lo realiza y establecer el
nivel de conocimientos sobre las relaciones humanas y atencion al
usuario y elaborar un manual para mejorar los problemas existentes. En lo
relacionado al marco tedrico se encuentra un detalle de los temas de
importancia para nuestra investigacion, importancia de las relaciones
humanas, principios, fines de las relaciones humanas, valores en las
relaciones humanas, relaciones laborales, funciones de nivel operativo y
de apoyo de quienes laboran en la institucién, cliente, importancia de
atencion al cliente, tipos de clientes, servicio, calidad en el servicio,
servicio al cliente, importancia del cliente y valores; la investigacion de
campo se realizo mediante la aplicaciébn de encuestas a los usuarios ,
empleados y funcionarios la poblacién de estudio se conformé con una
muestra de 240 usuarios, 46 empleados, 14 funcionarios. Los resultados
se organizo en tablas y gréficos estadisticos, los mismos que son
interpretados y analizados; informacién que determina la necesidad de
elaborar un Manual de relaciones humanas y atencién al usuario para
los funcionarios y empleados del Gobierno Municipal, para que los
usuarios que acuden diariamente se sientan satisfecho con la atencion de
calidad y servicio que reciban.

Vii



INTRODUCCION

En la actualidad se habla mucho acerca de la Relaciones Humanas, y
su incidencia enla vida de cada ser humano, mas aun si se trata del
proceso interpersonal entre funcionarios Publicos y usuarios, ya que en
todos las facetas de la sociedad, existe grandes problemas de relacion

Personal que afecta al desarrolla armonico y exitoso de la sociedad.

Por lo que es de gran interés que quienes prestan sus servicios en
entidades publicas y privadas utilicen los mejores métodos y estrategias
para que quienes acuden a diario a estas dependencias salgan
satisfechos por la atencién recibida. Por lo que es necesario recalcar
sobre las cualidades éticas morales académicas y profesional que deben

tener cada uno de los servidores.

La atencion al usuario tiene como funcion principal dirigir las politicas
de las empresas a brindar un buen servicio a los usuarios. Ya que el buen
servicio determina la imagen de la empresa ante el usuario, es muy
importante que el Servidor Publico haga algo adicional por el usuario,

como es demostrar su amabilidad, cortesia, sonreir y saber escuchar.

La presente tesis tiene como fin la importancia que conlleva a realizar
un estudio de la forma como se realiza el proceso interpersonal de
atencion al usuario por parte de los empleados del Gobierno Municipal
del Cantén Urcuqui durante el afio 2009. La misma que demuestra que
no hay un gran porcentaje de usuarios satisfechos lo que nos pone de
manifiesto que es necesario mejorar la atencion. Las principales causas,
no existe permanente capacitacion a los Servidores Publicos en

Relaciones Humanas y atencion al usuario asi como el valor agregado y



un verdadero compromiso con el trabajo que se realiza a diario, es
importante que los funcionarios se concienticen que el usuario es lo

primero que nuestro trabajo depende de esto.

La Tarea de los Gobiernos Municipales debe mejorar
permanentemente, creando normas, politicas estrategias que ayuden a
gue exista mAas compromiso en quienes estan al frente de estas
dependencias. En lo que se refiere a los objetivos y se pretende
conseguir es determinar las Relaciones Humas, como proceso
interpersonal de atencién al usuario y la realizacion de un Manual sobre

el tema.

Para la elaboracion del Marco Tedérico y sus fundamentacion filoséfica,
epistemologica, hemos tomado en cuenta, textos, enciclopedias, folletos,
internet, Cd, Videos, Reglamentos, que nos ayudo a buscar las causas
del problema para cambiar lo que esta mal, EI método Inductivo-
Deductivo , con el cual se pudo se pudo resolver el problema de las
Relaciones Humanas y atencion al usuario. El método estadistico a
través del cual se realiz6 la tabulacion de los datos empiricos y su
respectiva representacion Grafica. EI método de Recoleccion de
informacion utilizamos en las encuestas aplicada a los usuarios,
empleados vy funcionarios del Gobierno Municipal de Urcuqui, utilizamos
el método analitico que nos ayudo a canalizar la informacién recolectada
y el Método Sintético con el cual logramos elaborar las conclusiones y

recomendaciones sobre la problematica planteada.

Creemos que esta investigacién es una contribucién para mejorar las
Relacione Humanas y la calidad de atencién al usuario, estamos seguras
de que si los empleados del Gobierno Municipal de Urcuqui aplican las
recomendaciones realizadas en este Manual, se estara garantizando un

Servicio de Calidad en el Cantén Urcuqui, lo que permitiria que la



ciudadania que acude a diario a realizar sus tramites salgan satisfechos y
tranquilos por la buena atencion recibida y lo mejor que funcionarios ,
empleados se sientan contentos por contribuir positivamente al prestigio

de la Institucién en la cual prestan sus servicios.

El presente trabajo de investigaciobn se encuentra estructurada de la
siguiente manera: Capitulo | el Problema, Formulacién del Problema,
Objetivo General y especificos Justificacion e Importancia. El Capitulo I
se halla estructurado de Ila siguiente forma: Marco Teorico,
fundamentaciones epistemoldgica sociolégica, pedagdgica, segun el
modelo adoptado, posicionamiento tedrico personal, glosario de términos
Matriz categorial. EI Capitulo Ill comprende los siguientes aspectos:
Metodologia de la Investigacion, Tipos de Investigacion, métodos,
poblacién y muestra, instrumentos para la recoleccion de informacién. El
Capitulo IV esta conformado de la siguiente manera andlisis e
interpretacion de resultados, aproximacién de los resultados a las
preguntas de investigacion. El capitulo V esta estructurado de las
conclusiones y recomendaciones y finalmente el Capitulo VI se refiere a la

propuesta alternativa de solucion.



CAPITULO |

1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES

En el proximo milenio, los retos los riesgos y por tanto las
oportunidades estaran a la orden de la globalizacion y la tecnologia no
van a dar tregua no habra espacio para quienes no amen o enfrenten el

riesgo.

Las organizaciones que triunfan en el tercer milenio serdn los que

cuenten con verdaderos lideres, en todos los niveles de su estructura.

En el tercer milenio viviremos una nueva forma de hacer la empresa,
un sistema de organizacién retador, en el que el liderazgo democratico
visionario triunfe y sera el que domine nuestros actos y debemos sepultar
para siempre, ese liderazgo autoritario negativo para la atencién al

usuario o al ciudadano del Cantén Urcuqui.

A sise puede manifestar que el pasado era necesario saber sobre la
administracion que de liderazgo de las relaciones humanas que tanto

hace falta en cualquier esfera del convivir cotidiano.

Es por eso que surge la necesidad de proporcionar a los funcionarios,
empleados y trabajadores de todas aquellas personas que de una u otra
manera nos relacionamos con los demas en los diferentes ambitos de

trabajo y servicio al usuario.



Consecuentemente para suplir esta grave deficiencia existe muchos
libros, revistas, cursos talleres a cerca de las relaciones humanas, como

proceso interpersonal.

Para la atencion al usuario, proporcionandole una vision panoramica de
conocimientos meétodos, técnicas de la Psicologia Social aplicada, es
decir el estudio del comportamiento humano dentro y fuera de las
instituciones como proceso complejo y permanente de interaccion,
integracion e intercomunicacion; que con multiples casos generan
problemas distanciamientos, resentimientos y formacién de subgrupos
qgue van a afectar la atmosfera o clima laboral, con graves consecuencias

gue esta situacion trae para la productividad y la calidad del desempefio.

Hoy en la actualidad los funcionarios del Gobierno Municipal de
Urcuqui, los empresarios estan poniendo énfasis, en cursos de
motivacion, desarrollo personal, liderazgo equipos de trabajo y trabajo en
equipo y comunicacion porque estamos totalmente convencidos que una
de las funciones mas importantes es de ser un buen lider para motivar,
tener buenas relaciones humanas entre compafieros de trabajo y la
atencion al usuario o al publico en general, para dirigir o influenciar en
los demas. La reputacion de una Institucion Publica o Privada, para bien
o para mal, se difunde por quienes trabajan para ella o tratan con ella y
corresponde a los responsables de estos organismos crear una empresa
con un ambiente de trabajo ideal, en la que cada miembro encuentre su
oportunidad para desarrollar al maximo sus capacidades individuales y

colectivas.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La dificil situacion econdmica, social, politica educativa cultural que

atraviesan los pueblos de Latinoamérica, y particularmente del Ecuador



ha incido en muchos aspectos de la vida profesional estos son la
motivacion por seguir adelante en algunos aspectos de la vida del
convivir diario. La personalidad de los individuos, el liderazgo en sus
lugares de trabajo, el trabajo en equipo, la Comunicacion todos estos
aspectos antes mencionados son sintetizados en una sola palabra que
son las Relaciones Humanas, que poco a poco se ha ido deteriorando en
nuestra sociedad y particularmente en nuestros lugares de trabajo. Hoy en
la actividad que vivimos en una época de la Globalizacion Empowerment
y la Tecnologia todos estos aspectos unidos en una sola palabra significa
competir en un mercado mundial en la cual podemos relacionarnos con
gente que no habla nuestro idioma y que inclusive no comparte con

nuestros valores culturales.

En los actuales momentos, los retos, los riesgos y por tanto las
oportunidades estardn a la orden del dia pues la globalizacion y la
tecnologia no van a dar tregua, no habrd espacio para quienes no

enfrenten los riesgos.

En este milenio viviremos una nueva forma de hacer empresa un
sistema de organizacion, en la que el liderazgo y las relaciones humanas

deben ser un ejemplo, en la atencién al usuario y satisfaccién del mismo.

Toda la tarea empresarial o de Gobiernos Municipales de la provincia
en cuanto a la atencion al usuario se debe mejorar permanentemente, y
forjar de normas, politicas de atencion al ciudadano, es decir mejorando
nuestros relaciones en el ambiente laboral, comprometidos consigo
mismo, con su familia con su comunidad, con su patria. Hay que dar un

verdadero sentido a nuestra existencia.

Como un breve comentario, se puede manifestar, que de los seis

Gobiernos Municipales de la Provincia de Imbabura, no existe



capacitaciones permanentes tendientes: a estimular la participacion,
mejorar las comunicaciones interpersonales motivar adecuadamente al
personal, elevar la productividad y atencion al usuario, ademas con las
consultas formuladas a los Municipios , estos no disponen de Manuales
de Procedimientos de atencion, al usuario, ademas se ha podido
encontrar algunos causas que han deteriorado la relacion del usuario y
funcionario entre lo que podemos manifestar que: Funcionarios no
desarrollan al maximo sus capacidades laborales. Funcionarios que no
crean un clima favorable de atencion al usuario, no existe buena
predisposicion para corregir los errores y ademas no existe una buena
comunicacién entre funcionarios y usuarios, todos estos afectos antes
mencionados conlleva a una serie de consecuencias: Usuarios
insatisfechos por la mala atencion. Usuario que no quiere regresar a ser
los trdmites por falta de informacion, falta de cortesia de los funcionarios y

trdmites burocraticos etc.

Una vez descrito las causas efectos y consecuencias de las malas
relaciones humanas utilizadas por los funcionarios, empleados vy
trabajadores del Gobierno Municipal de Urcuqui. Nuestro deseo en
calidad de Investigadoras es resaltar la importancia que tiene el
conocimiento y la practica de unas buenas relaciones humanas,
respetuosas, cordiales y productivas dentro de la organizacion y el
beneficio que representa para una organizacion llevar adelante programas
de capacitaciones o poseer un manual , donde conste normas, politicas

de accion para mejorar la atencién al usuario.

En conclusién: La administracion de los recursos humanos
cientificamente encarados permite elevar el nivel de eficiencia de la
organizacion, logrando un elevado espiritu de cooperacion y satisfaccion,
para ello hay que investigar en forma constante los multiples problemas

gue a diario sucede en todas las instituciones o empresas.



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,De gqué manera inciden las relaciones humanas en la Cultura de la
Atencion al Usuario utilizadas por parte de los funcionarios, empleados y
trabajadores del Gobierno Municipal de Urcuqui en el afio 2009.?

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA
1.4.1 UNIDADES DE OBSERVACION

En el tema propuesto se encuentra en las Siguientes Unidades de

Observacion.

e Funcionarios

e Secretarias
1.4.2 DELIMITACION ESPACIAL

El Tema de la Relaciones Humanas como proceso interpersonal de
atencion al usuario, es un fenémeno que sucede en todas las empresas
publicas y privadas del Ecuador, provincia, cantén para lo cual la
particularizaremos en el Gobierno Municipal de Urcuqui.

1.4.3 DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion descrita se realizé durante el afio 2009.



1.5 OBJETIVOS

151

15.2

OBJETIVO GENERAL

Determinar las relaciones humanas, como proceso interpersonal de
atencion al usuario, utilizadas por los funcionarios, empleados y

trabajadores del Gobierno Municipal de Urcuqui en el afio 2009.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Diagnosticar las estrategias del Servicio de atencién al usuario
como parte de las relaciones humanas utilizadas por los empleados

del Gobierno Municipal de Urcuqui, en el afio 2009.

Identificar las estrategias de Comunicacion de atencion al usuario,
como parte de las relaciones humanas, utilizadas por funcionarios,
empleados y trabajadores del Gobierno Municipal de Urcuqui en el
afno 2009.

Indagar las opiniones que tienen los usuarios ciudadanos con
respecto a las relaciones humanas que practican los empleados

del Gobierno Municipal de Urcuqui en el afio 2009.

Elaborar un Manual de Relaciones Humanas y atencion al usuario,

para los funcionarios empleados y trabajadores del G.M.U.



1.6 JUSTIFICACION

Es una sociedad actual caracterizada por el mundo competitivo, la
globalizacion la tecnologia de punta las organizaciones, las empresa
publicas y privadas, deberan mejorar sus relaciones humanas, su
atencién al usuario, la motivaciéon de sus empleados, es decir debe
tomarse un sinnUmero de aspectos que operan en el empleado y la
empresa, con respeto al ciudadano, el proveedor que asiste
cotidianamente, en este caso al Gobierno Municipal de Urcuqui; y que
diariamente se ha ido deteriorando por falta de una atencion cordial, la
falta de comunicacion de informacién dentro de los departamentos, estos
y muchos aspectos, no han permitido elevar el nivel de eficiencia de la
organizacion, logrando un elevado espiritu de cooperacién y satisfaccion

entre funcionarios y usuarios o ciudadanos.

De acuerdo a los aspectos antes indicados se puede manifestar que
la Investigacion responde a las necesidades e intereses de los
funcionarios, empleados, y trabajadores y el principal protagonista del
Gobierno Municipal de Urcuqui el usuario. Por ello el presente trabajo de
Investigacion sera atil y beneficioso por tres aspectos: Dentro de la
Utilidad Practica los principales beneficiarios seran: el Sr. Alcalde, los
Directores, Jefes Departamentales, Asesor, los empleados, los
trabajadores ya que una vez efectuado el presente trabajo de grado de
Investigacion los resultados tendran una utilidad practica para mejorar
nuestras relaciones interpersonales, nuestras relaciones humanas entre
los usuarios y las buenas relaciones laborales entre todos los empleados

gue conforman el Gobierno Municipal de Urcuqui.
Dentro de la utilidad Teodrica, cuyos resultados serviran de base para

realizar futuros estudios como: Liderazgo empresarial, las motivaciones

de los empleados, trabajadores, la atencién al usuario, la Cultura de
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Servicio, estos y muchas mas ayudardn a solucionar problemas que
estan a la luz y serviran de base para funcionar en forma eficiente, y
finalmente dentro de la utilidad metodologica. Los resultados de esta
investigacion serviran para disefiar una propuesta es decir un manual de
reglas, normas para atender al usuario en forma eficiente, capaz de que el
usuario regrese satisfecho a ser los tramites, para esto hay que mejorar
nuestras relaciones interpersonales, humanas y finalmente con estos
resultados socializaremos este manual a todos los funcionarios,
empleados y trabajadores para mejorar nuestra cultura de servicio al

usuario.

Esta Investigacion es factible, porque existe la predisposicion de las
autoridades para colaborar en el trabajo de andlisis responsable. Cuyos
resultados constituirdn un aporte importante para la buena atencién al

usuario por parte de los funcionarios del Gobierno Municipal de Urcuqui.

Las investigadoras disponen de los recursos econdémicos necesarios

para llevara adelante el proyecto y llevarlo a feliz culminacion.
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CAPITULO I

2 MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 FUNDAMENTACION SOCIAL

En la mayoria de paises aun persiste el paradigma de que el servicio
no es susceptible de medirse, se aduce que es filosofico o tedrico trata de
hacer del servicio una cultura. Al respecto Villarroel J (2002) manifiesta
que a las personas o clientes se debe dirigirse en forma amable y
respetuosa. Existe tal grado de desconocimiento que se cree que basta
con dar una instruccion en una o dos paginas y se habra institucionalizado
una cultura de servicio; preocupa mucho mas el hecho de pensar y
concebir que las normas estandares de calidad y autocontrol del servicio
deben ser ideales y creados por ciertos niveles jerarquicos y no por
qguienes son responsables directos, o dicho de otra manera, para quienes

conocen las necesidades exactas del cliente.

Debemos aceptar que el cliente no es un cédigo, una cifra, una cuenta,
un balance, un grafico, un organico, es algo mas profundo, no es solo la
esencia o razon de ser de la empresa si no ante todo un ser humano y
como tal precisa de gran atencion y exige calidad en su atencion, cuando

concurra a las oficinas.
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2.1.2 FUNDAMENTACION EPISTEMOLOGICA

Para la concepcion critica el conocimiento es una construccion social y
no el reflejo de una realidad “verdadera”. Desde ésta concepcion
epistemologica el saber no existe como algo independiente de las
personas, siendo “descubierto” por ellas, sino que estas lo construyen a lo
largo de la historia académica en la que estan inmersos. EI conocimiento
se entiendo como un proceso de construccion cognitiva mas que un
proceso de integracion y reproduccion de la informaciéon la educacion
debe, pues, privilegiar el conocimiento que se logra a través de un
proceso de construccion, es decir cuando el ser humano construye una
representacion e interpretacion mental significativa de su relacién con el
mundo. En este sentido el conocimiento se logra cuando se propician
experiencias educativas que llevan al individuo a plantear problemas,
buscar soluciones, tomar decisiones y elegir ante diversidad de opciones,
trazar metas y establecer planes y medios para lograrlos y, sobretodo,
esforzarse por comunicarse, comprender e interactuar con otros seres

humanos.

El conocimiento no se produce en el estudiante de afuera hacia
adentro, aprendiendo mecanicamente lo que se le ensefia, ni tampoco es
el descubrimiento de las verdades ocultas en la realidad: es fruto de la
interaccién activa entre los significados que cada uno ya posee y las
informaciones nuevas que llegan del exterior. Una concepcion tal del
conocimiento se expresa en los contenidos integradores que articulan
saberes de diversas disciplinas con la participacion de varios docentes,

alrededor de intereses practicos y coyunturales

Un fundamento epistemoldgico determinante es la relacion de las

personas con la informacibn y el conocimiento. Segun ello, el
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conocimiento no es equivalente a la cantidad de informacion que esté

disponible para el aprendiz.

Conocimiento es la interpretacion y la recreacion de la informacion que
esta disponible. Mas aun es la que resulta de la operacién mental que
hacemos sobre la informacion. Hay una diferencia cualitativa importante
entre informacion y conocimiento la informacién es la que se percibe por
medio del aparato sensorial. EI conocimiento surge del procesamiento de
esta informaciéon por las funciones cognitivas: comprender, razonar,
reflexionar, crear.... En el aprendizaje activo, el estudiante no memoriza

informacion sin sentido, sino que construye conocimiento a partir de esta.

De otro lado, la epistemologia critica se ha enriquecido con el
paradigma del pensamiento complejo postulado por E. Morin, quien
sugiere varias consideraciones acerca del conocimiento y su devenir en la
historia el pensamiento. La concepcion clasica del conocimiento
establecia que dicho conocimiento para ser valido debia poner en orden
los fendmenos rechazar el desorden, lo incierto lograr la certidumbre,
quitar las imprecisiones, distinguir y jerarquizar. Por el contrario el
pensamiento complejo se presenta bajo los signos de lo enredado, el
desorden, la ambigtiedad, lo incierto, lo cual en muchas ocasiones es

rechazado como conocimiento.

La formulacion clasica del conocimiento es el principio cartesiano de
las “ideas claras y distintas”; donde el conocimiento se desarrolla
separando, distinguiendo, uniendo, centralizando, jerarquizando...Para
evitar esta vision unilateral ilimitada, Morin propone tomar conciencia de
los paradigmas que mutilan el conocimiento y desfiguran lo real. Para ello
formula la idea de un pensamiento complejo como transformacion del
pensamiento, que implica sostener una vision integradora que evite la

reduccion- disyuncion- separacion del conocimiento. La idea de un
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pensamiento complejo pone de relieve una organizacion para el
pensamiento donde orden y desorden se mezclan intimamente y cuyo
dinamismo genera nuevas formas organizadas/desorganizadas a modo

de bucle recursivo.

El no reconocimiento de esta dialégica orden/desorden nos sumergen
en lo que él llama una “inteligencia ciega” que no ve mas alla de sus
propios limites y ni siquiera reconoce esos limites. Por eso es central en el
proceso de formacién docente una ruptura epistémica, una trasformacion
fundamental de nuestro modo de pensar, percibir y valorar la realidad
signada por un mundo global que interconecta pensamientos Yy
fendbmenos, sucesos y procesos donde los contextos fisicos, biolégicos,
psicoldgicos, linguisticos, antropoldgicos, sociales, econdmicos,

ambientales son reciprocamente interdependientes.

Ahora bien existe pensamiento complejo cuando son inseparables los
elementos que constituyen un todo cuando existe un tejido
interdependiente, interactivo e inter-retroactivo entre el objeto de
conocimiento y su contexto. En consecuencia, la educacién tiene que
promover la inteligencia general, apta para referirse de manera

multidimensional a lo complejo y al contexto.

2.1.3 FUNDAMENTACION PEDAGOGICA

Para la teoria critica la educacion es el medio que ayuda a conseguir la
identidad de seres humanos para que puedan trascender en su medio y
aporte a la construccibn de un mundo mejor. La educacion es la
interaccion humana en la cual, sobre la base de un potencial bioldgico,
seres humanos, con la mediacién de otros se apropian de la cultura que

los constituye en la clase peculiar del ser humano que son, tanto en el
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sentido colectivo como en el personal, para crear su propia version

particular de la misma, que es su personalidad.

Esta apropiacion mediatizada genera las competencias humanas
(significados, destrezas, actitudes) que se requieren en esa particular
colectividad para ser miembro de ella y reproducirla en su estructura, fines
y “buen” funcionamiento, y transformarla a tono con los cambios que se
producen en el entorno natural y cultural. La existencia y buen
funcionamiento de la sociedad esta en directa relacion con la educacion.
Se dice que la educacion es de “calidad” cuando persigue ciertos fines
sociales que estiman valiosos y se logran de manera creativa, eficiente y
efectiva. La calidad de la educacion es relativa a los valores y fines

sociales a los que sirve.

La pedagogia critica es una propuesta de ensefianza que intenta
ayudar a los estudiantes a cuestionar y desafiar la dominacion y las
creencias y practicas que la genera. En otras palabras es una teoria y

practica (praxis) en la que los estudiantes alcanzan una conciencia critica.

En consecuencia el modelo se orienta hacia la praxis; su meta principal
es desarrollar en el estudiante una comprensiéon critica de la realidad
social y el compromiso con su transformacién concibe a la educacién
como un proceso de potenciacion y habilidad critica de los individuos y
los grupos que permita transformar las maneras de percibir, comprender y
actuar con el mundo y en este proceso, obtener como resultados la auto
afirmacion del hombre su autonomia y su responsabilidad. Por medio de
la educacioén, el individuo alcanzarda una conciencia  critica, que le
permitira no solo comprender, entender e interpretar su realidad, sino que
trascendiéndola pueda transformarla. Es por eso, que la educacion critica
se orienta al desarrollo de las potencialidades del individuo con la

intencién de alcanzar su transformacién y la de su entorno.
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En esta tradicion el maestro trabaja para guiar a los estudiantes a
cuestionar las teorias y las practicas consideradas como represivas
(incluyendo aquellas que se dan en la propia escuela), animando a
generar respuestas liberadoras tanto a nivel general como colectivo, las

cuales ocasionan cambios en sus actuales condiciones de vida.

2.1.4 FUNDAMENTOS PSICOLOGICOS

Segun el modelo critico la ensefianza y la educacién constituyen
formas universales y necesarias del proceso de desarrollo psiquico
humano, y es fundamentalmente a través de ellas que el hombre se
apropia de la cultura, de la experiencia historica social de la humanidad.
Pero esta ensefianza no tiene un contenido estable, sino variable ya que
esta determinada histéricamente, por lo que el desarrollo psiquico de las
nuevas generaciones también tendrd un caracter histérico- concreto de
acuerdo con el nivel de desarrollo de la sociedad y de las condiciones de

su educacion.

Como preocupacion concreta de como se construye el pensamiento
humano la teoria critica postula el desarrollo del pensamiento es factible,
Gnicamente, en la medida en que el individuo interioriza o apropia el
patrimonio cultural, humano objetivado en los productos materiales e
intelectuales (lenguaje, ciencia, arte) que recibe al nacer como legado de

las generaciones pasadas.

En este sentido, el aprendizaje es visto como un proceso interno y
activo en el cual el individuo busca informacion, la reorganiza se fija metas
y planea, soluciona problemas y construye sentido a sus experiencias;

agui adquieren importancia los conocimientos previos, las creencias, la
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emociones, las expectativas, los recuerdos, las relaciones con los damas
y con el entorno. El estudiante es competente cuando, con su propio estilo

piensa, procesa, interpreta la realidad y actia adecuadamente.

El modelo critico considera al estudiante como un organismo que
interactia en un entorno fisico y social a la complejidad del aprendizaje
como una de sus caracteristicas fundamentales, por lo cual puede tener
varios caminos, dependiendo de las tenciones y las contradicciones que
se presenten; el desarrollo como un proceso impreciso Yy no uniforme
porque sus espacios son intervalos que cada individuo vive con su

particular aprendizaje.

La naturaleza esencialmente cognitiva de modelo asume la teoria
cognitiva del aprendizaje, el cual se lo define como el producto de la
interaccion del individuo y su ambiente. En este proceso, el aprendizaje
asimila y acomoda la interpretacion de las nuevas experiencias educativas

a la luz del conocimiento que ya tiene.

Este conocimiento es incorporado a las estructuras del conocimiento.
De esta forma, el aprendiz construye su propio conocimiento. El
conocimiento ocurre cuando el aprendiz trata de conocer su mundo,
construyendo sus propios significados y explicaciones. Es construido a
través de la experiencia personal mediante la accion intensa del
estudiante. En el aprendizaje significativo el estudiante construye su
propio conocimiento a partir de las experiencias que disefie el maestro, y
de sus experiencias previas debido a que los estudiantes reflexionan
sobre la experiencia educativa y colocan la informacién en perspectiva de
los conocimientos previos, en un aprendizaje significativo, el estudiante
tiene la oportunidad de tomar conciencia de sus ideas previas, interactuar
con los materiales didacticos, observar, descubrir y dar una explicacion de

lo observado. Luego somete a pruebas sus explicaciones, y por medio del
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andlisis de los resultados, la confirma, modifica o abandona. Pero la
fundamentacion psicologica no se agota con las explicaciones cientificas
de cdmo las funciones psicologicas de los seres humanos se construyen
mediante el aprendizaje de patrones culturales, sino que va mas alla al
plantear como una educacion diferente puede cambiar el comportamiento
humano. No es suficiente que la educacion busque formar al hombre
econdmicamente funcional y socialmente adaptado, como pretende el
paradigma neoliberal dominante; la idea es iniciar el andlisis para ofrecer
una alternativa psicolégica que procure sujetos psiquicamente sanos,

pero consientes y criticos de su realidad.

Para Vargas B., (2005), en su obra Relaciones Humanas dice
manifiesta que “Las Relaciones Humanas son el conjunto de técnicas y
métodos que nos conducen al conocimiento del ser humano, para dirigir

su comportamiento dentro de la sociedad” (p. 14).

Vinueza R. (2007), en su obra Relaciones Humanas menciona que “
Las Relaciones Humanas, deben ser la mayor expresién de armonia a la

que puede llegar el ser humano en la convivencia con sus semejantes”.
(p. 5).

También dice que todas las relaciones humanas se consiguen en base
de relaciones y cada dia tomamos parte en actividades de Relaciones
Humanas; ya que, estas significan mucho mas que hablar con los demas.
Comprenden todas las formas de comunicacion como escribir una carta,

leer un libro, hacer gestos con la mano, la cara, los ojos etc.
Orejuela E., (2001), en su obra Relaciones Humanas manifiesta que

Relaciones Humanas “Es el estudio sistematico de conocimientos,

meétodos técnicas que tratan de predecir el comportamiento humano,
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dentro de las organizaciones, con el propdsito de lograr una sociedad mas

justa y mas humana”. (p. 6)

El mismo autor menciona otra definicion que dice “Relaciones
Humanas es el intercambio de ideas y acciones que realizan los seres
humanos entre si, para buscar de mejores medios y sistema de vida, con

el fin de prodigarse en claro acontecimiento y una mejor relacion social”.
(p- 8)

Martinez A., (1993, dice “Son las Relaciones de amistad, solidaridad,

de sentimientos, y sociabilidad de las personas entre si”. (p. 8).

2.2 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO DE LAS RELACIONES HUMANAS

Vargas B., (2005), indica que las Relaciones Humanas son importantes

por:

“En el convulsionado mundo en el que vivimos, tan lleno de
conflicto en todos los campos, se hace necesario estudiar el
comportamiento humano y por ende la sociedad, para de esta
manera mejorar las relaciones interpersonales en la familia, en el
trabajo, empresa u oficio, porque la persona humana es el principio
y fin de toda CONVIVENCIA. ............. a nivel laboral la mayor parte
de los patronos viven divorciados de los problemas de sus obreros
y trabajadores olvidandose de que éstos constituyen el capital
humano, complemento importantisimo de la empresa, fabrica,
colegio, et., lo que contribuye al surgimiento del conflicto laboral. Si
el duefio de la fabrica mirar a sus empleados como lo que son,
seres humanos, y no se limitara a aplicar las relaciones humanas

s6lo en fechas importantes (Navidad, Aniversario de la empresa,
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etc.) los conflictos serian cada vez menos frecuentes mejorando de
esta manera la relacion obrero patronal y por ende la productividad

de la empresa”. (p.15)

Vinueza R., (2007). Dice que:

“Es importante el estudio de las Relaciones Humanas porque con
ellas podemos prevenir, y superar los conflictos individuales y
colectivos, en todas las areas de la actividad humana y fomentar
unas relaciones personales armoniosas y fecundas. Con las
relaciones humanas se desarrollan fuentes de comprension y
cordialidad entre los seres humanos. Siendo el destino del hombre
vivir en sociedad, es fundamental el disfrutar de unas Relaciones
Humanas armoniosas....... El famoso “stress” del que tanto se habla
en estos tiempos, es de manera predominante la consecuencia de

experiencias de Relaciones Humanas insatisfactorias”. (p. 6)

Orejuela E., (2001) dice que:

“Las Relaciones Humanas como ciencia positiva y experimental,
pues todos sus componentes se basan, en estudios y experimentos
comprobados acerca de la conducta humana, nos proporciona una
serie de conocimientos, métodos y técnicas que nos permite un
mejor desempefio en nuestras actividades personales vy
profesionales. El ser humano es un ser social por excelencia, que se
hace en sus relaciones con otros seres humanos. Sus habilidades,
actitudes, lenguaje y hasta su inteligencia son producto de las
relaciones que tienen con sus semejantes, un hombre mantenido
separado del contexto social desde su nacimiento (que viva dentro
de una cueva), jamas podra manifestar los rasgos de un ser

humano”. (p. 8y 9)
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Esto quiere decir que las Relaciones Humanas son de gran
importancia, porque en ella se conjugan los verbos en plural y podemos

hablar de nosotros, vosotros y ellos. Interactuando con los demas.

Verdaderamente las Relaciones Humanas tienen mucha importancia
dentro del vivir diario, ya que somos seres netamente sociales y por ende
necesitamos vincularnos con los demas, es decir que siempre debemos
llevarnos bien con otros, y asi alcanzaremos verdadero éxito en todos los

campos de la sociedad.

Martinez A., (1993) dice que:

“Es obvio y natural que todos vivimos en sociedad la misma que
se encuentra organizada en instituciones sociales de las mas
diversas; lugares de trabajo, fuerza publica, centros escolares
gobierno nacional, clubes sociales y deportivos, instituciones
clacistas, iglesia, familia, entre muchisimas otras, ademas la normal
necesidad que tenemos de comunicarnos unos a otros en todas
nuestras vivencia cotidianas. De todo ello deducimos la gran
importancia que tienen las relaciones humanas para el
desenvolvimiento normal de nuestras mutuas existencias. Si
guardamos principios verdadera amistad y compafierismo las
disputas disminuirian notablemente. No es que los desacuerdos
sean aspectos negativos, por el contrario, la critica constructiva es
frecuentemente necesaria y muchas veces las contradicciones nos

llevan al progreso social”. (p. 9)

Creo que las Relaciones Humanos es una necesidad vital para

comunicarnos con nuestros semejantes,  cultivando varios principios
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éticos y morales que son indispensables para la convivencia, y que

ayudaran a mejorar los vinculos personales.

2.3 PRINCIPIOS

Vinueza R., (2007), en su obra Relaciones Humanas, menciona a los

siguientes principios:

- Respeto a si mismo, aceptarse y sentir que toda persona es un
ser importante.

- Mejorar continuamente la convivencia humana.

- Ser sincero y buscar que los demas le traten con sinceridad.

- Aceptar las diferencias individuales tanto en el aspecto
material mental y emocional.

- Entenderse asimismoy alos demas. (p. 47)

Martinez A., (1993), en su obra Relaciones Humanas, se refiere

acerca de los principios de las Relaciones Humanas con lo siguiente.

“Las Relaciones Humanas tienen sus principios en la
sociabilidad del individuo. Puesto que vivimos en sociedad es
indispensable relacionarnos unos con otros. Estas relaciones
pueden ser armoniosas o conflictivas, otras veces indiferentes y
negligentes. En consecuencia el arte de comportarse y relacionarse
con los demas debe tener una tendencia positiva y constructiva a fin
de que la existencia social del hombre sea méas agradable y
llevadera aunque muchas veces vemos que en muchisimos casos

sucede lo contrario®. (P. 11)

Vargas B., (2005), menciona que:
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“El estudio de los principios del comportamiento humano se basa
en las relaciones interpersonales en la familia, en el trabajo, en el
deporte y en general, en toda actividad que realiza el ser humano,
buscando siempre favorecer un ambiente sano, agradable,
equitativo y armonico en la sociedad. A continuacion vamos a citar

los principios generales del comportamiento humano.

- Jamés debemos olvidar que cada individuo es un universo
diferente y por lo tanto tendrd su propia personalidad que

tenemos el deber de respetar.

- El comportamiento de cada persona esta condicionado al

ambiente en el cual se desenvuelve.

- Al dirigirte a las personas tratalas por su nombre y con
amabilidad.

- El trato con los demas debe ser con una sonrisa sincera
y si tienes que hacer una critica, hazla

constructivamente, presentando soluciones posibles.

- Es preferible hace cumplidos Antes que adular.

- El comportamiento a mas de ser racional, debe llevar inmerso

los sentimientos ya que no somos robots, ni computadoras”.
(p.16)

Con esto se puede afirmar que la vida de una persona gira alrededor
de las relaciones que existen entre los miembros de una sociedad, ya que
todas las actividades que se realizan, sean estas: personales, sociales,

laborales, giran en torno al comportamiento del ser humano, por lo que es
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importante que se mantenga armonia en todas las actividades que

realizamos cada dia, para conseguir una vida plena y llena de éxito.

2.4 FINES DE LAS RELACIONES HUMANAS

Martinez A. (1993), en su obra de Relaciones Humanas, Se refiere de

la siguiente manera, respecto a los fines de las Relaciones humanas:

“Todos los fines de las relaciones humanas llegan a una meta que

podemos mas 0 menos resumirlas en los siguientes aspectos:

- Buenas relaciones entre los miembros de una familia.

- Buenas relaciones entre el ciudadano frente a las autoridades.

- Buenas relaciones entre el ciudadano y sus deberes.

- Buenas relaciones entre cada individuo y su religiobn o

ideologia.
- Buenas relaciones entre estudiantes entre si, maestros entre
si, estudiantes y maestros y, estos ultimos con los padres de

familia.

- Buenas relaciones con amigos y reconciliaciéon, de ser

posible, con quien pueda considerarse enemigos.

- Buena relaciones con personas de otra raza, credo religioso,

edad, sexo y otras tendencias.
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Buenas relaciones por quienes por algun motivo han caido en

diferentes géneros de desgracia o incertidumbre.

Buenas relaciones con la fuerza encargada de mantener el

bien publico y la unidad nacional.

Buenas relaciones con los enfermos, viudas, abandonadas y

miserables en la fortuna.

Buenas relaciones con los extranjeros.

Buenas relaciones con todos aquellos que en su trabajo

hacen el progreso de la nacién.

Buenas relaciones con los encargados de velar por el

cumplimiento de la justicia en el pais.

Buenas relaciones con nuestro préjimo recordando aquella
frase que el maestro Jesus dijera “Amaras a tu préjimo como

a ti mismo”. (p.12).

Todos los seres humanos deberiamos cumplir con estos fines de las

relaciones humanas, sin embargo en la practica no se da, debido al

egoismo Yy falta de solidaridad con los demas, en la actualidad se vive un

mal generalizado como es la crisis de valores y esto conlleva que las

Relaciones Humanas también se encuentren en crisis, es necesario

enfatizar en la necesidad urgente de mejorarla, para asi lograr una

existencia placentera y un mundo en donde podamaos vivir mejor.

Para Vargas B., (2005), en su obra Relaciones Humanas, en lo que se

refiere a los principios manifiesta que:
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Las relaciones armoniosas de los seres humanos podriamos

resumirlas en los siguientes fines:

- Ambiente positivo de convivencia entre los miembros que
integran la familia, dejando de lado titulos, modas,

costumbres, ideologia, religion, dogmas etc.

- Respeto del ciudadano comun a las autoridades respectivas
esto implica que debemos respetar las leyes que rigen el
convivir humano de un pais, evitando los extremos comoO la

sumision total y la desobediencia civil.

- Acatamiento y apertura a doctrinas politicas, dogmas,

religiones, etc. De los diferentes conglomerados sociales.
(p.17)

2.5 VALORES EN LAS RELACIONES HUMANAS

Vinueza R. (2007), en su texto de Relaciones Humanas indica lo

siguiente relacionado a los valores en las Relaciones Humanas:

“A pesar de las diferencia, la humanidad esta realmente dotada de
ciertos valores que son universales y que funcionan més alla de las
fronteras. Ser uno mismo: he aqui una de las méaximas de la
filosofia ética clasica. Pero para cada persona alcance ese estadio,
se necesitan unos puntos de referencia sociales. Se trata de la
busqueda de la identidad personal, el llegar a ser quién eres, mas

alla de las circunstancias.
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El reconocimiento de que los valores personales adquiridos son
los adecuados soOlo puede obtenerse a través de los demas,
mediante la respuesta que de ellos se obtiene, es decir, mediante la

adecuacion a ciertos codigos éticos elegidos.

También es cierto, sin embargo, que no existen canones éticos
validos para toda la humanidad ni para todas las circunstancias,
puesto que la libertad no admite normas universales, sino adecuadas

a cada individuo y situacion.

Una via posible para identificar en la actualidad los valore éticos
fundamentales, que inspiran los principios democraticos, consiste
en la superacion de las culturas particulares hasta alcanzar la idea
de la multiculturalidad, es decir, de todos aquellos valores que unen

a las diferentes culturas, que estan presentes en ellas.

Una vez identificados, esos rasgos son los valores universales
que, sin duda, a lo largo de la historia, han inspirado e inspiran los
esfuerzos de personas y pueblos para conseguir una sociedad
mejor. Entre los principales valores universales podemos anotar: la
justicia, la solidaridad, la verdad, el amor, el bien, la tolerancia, la

comprension, el perdén etc.”. (p. 16y 17)

También dice:

“Son cualidades innatas que enriquecen al individuo y a la
sociedad, en todo el sentido. Como ejemplo de valores humanos
tenemos, la responsabilidad, la veracidad, la honradez, el amor, etc.
Al ser su propio perfeccionamiento, la razon fundamental por la cual
el ser humano viene a este mundo, es importante que su principal

lucha esté dirigida a este fin, sobreponiendo su naturaleza virtuosa

28



sobre su naturaleza viciosa. Para esto es necesario que elimine sus

defectos y cultive los valores humanos”. (p. 23)

Martinez A., (1993), manifiesta que los valores son “Lo que
practicamos todos los seres humanos entre si, Es la forma de
entendernos especialmente mediante el didlogo y compafierismo.
También es necesario sabernos sobrellevar, o saber ser pacientes ante
los defectos de los demas o diversidad de caracteres, opiniones o

costumbre”. (p. 8y 9)

Vargas B., (2005), en su obra de relaciones humanas, en los que se

refiere a los valores dice:

“Son los principios que recibe el individuo desde su infancia y a
lo largo de su vida y que hace presentar a la persona como lo que
es. Estos valores pueden ser éticos civicos morales y religiosos, Ej.:
Una persona que tiene como principio la honradez jamas se

apropiara de algo que no le pertenece”. (p.36)

Arquetipo Grupo Editorial S.A., (2004), en su obra aprender valores y

asumir actitudes manifiesta:

“Todos los hombres y mujeres se debe respetar mutuamente,
pues el mundo se vuelve hostil, violento e injusto cuando esto no
sucede........... debemos cambiar nuestra propia mentalidad para
modificar la de nuestros padres, maestros, compafieros Yy
profesores, pero no lo haremos antes ni después, sino juntos,

educandonos unos a otros”. (p.28)

“A esta altura de la humanidad, todos somos conscientes de la

vida y la dignidad humanas son los valores mas importantes. Sin
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embargo, el panorama que observamos indica que todavia hay
trabas enormes que vencer para que esos valores se hagan carne en
todos los habitantes del planeta. Las guerras, el hambre, la
desnutricion, la desocupaciéon, el empleo de la fuerza desde el
Estado y todas las injusticias a las que son sometidos muchos
habitantes del planeta tienen sus causas en el egoismo de unos
pocos. Son los mismos que causan la destruccion del medio
ambiente, al hacer un uso irracional de los recursos naturales.” (p.
357)

2.5.1 RELACIONES LABORALES

Martinez A., (1993), en su obra de Relaciones Humanas, nos indica

gue las relaciones laborales surgen de la siguiente manera:

“Al culminar los estudios se logra un titulo de bachiller o
profesional que le permite al estudiante iniciar una nueva etapa de
su vida: el trabajo. Hay diversas especializaciones: secretariado,
contabilidad, computacion y varias otras carreras; unas cortas, otras

de mayor duracién para quien desea avanzar mas; la Universidad.”

“El joven bachiller, ya graduado, con su titulo piensa,
frecuentemente, conseguir trabajo. El joven graduado esta en una
edad en que gusta sentirse mas independiente de sus padres y
quiere depender menos de ellos, tener sus propios ingresos y
resolver sus necesidades materiales, por lo menos, parcialmente vy,
de serle posible, ayudar con el presupuesto del hogar. Es asi como
finalmente se llega a un empleo..... Al empezar un trabajo como la
ley lo establece se debe recibir un nombramiento o firmar un

contrato de trabajo, percibir por lo menos un sueldo basico y ser
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afiliado al IESS, por los beneficios, servicios y prestaciones que

otorga a los trabajadores.”

“Una vez en el lugar de trabajo lo primero es la asignaciéon de
tareas al respecto se debe tener confianza en uno mismo ya que lo
que se va a hacer es poner en préactica lo que se ha aprendido y
estudiado. Al principio las cosas se hacen despacio hasta ir
adquiriendo experiencia y el dominio de lo que se hace.......... Es
usual que en la empresa que se trabaje se encuentren compafneros
de trabajo. Al respecto debemos recordar los principios en que se
basan las relaciones humanas para ponerlos en practica. Se notara
al poco tiempo que los compafieros de trabajo tienen los mas
diversos caracteres entonces debe inteligentemente captar el
ambiente y desenvolverse con normalidad sin complejos ni orgullo
sino integrandose al grupo con personalidad propia. Ante el Jefe
hay que demostrar cordialidad, personalidad, seguridad vy
capacidad. El o ella son, a pesar de su posicién, un compafiero de

trabajo aunque diferente al resto de subalternos. (p. 71 y 72)”.

Vargas B., (2005) en su obra nos manifiesta lo siguiente acerca de las

Relaciones Laborales:

“Las relaciones obrero. Patronal estan bien establecidas en el
Codigo de Trabajo y también en los reglamentos internos de cada
empresa. Las personas que entran a prestar sus servicios como
empleado permanente o a través de un contrato tiene que tener
conocimiento de sus obligaciones o deberes como también de sus
derechos, para el fiel cumplimiento de los primeros y la exigencia de
los ultimos. Cuando se tiene bien claro las obligaciones y los
derechos del trabajador y estos se cumplen a cabalidad, los

conflictos muy rara vez aparecen y las actividades de la empresa se
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desarrollan en un marco de colaboracién y respeto entre jefes y

subalternos “. (p- 183)

Orejuela E., (2001), en su obra Relaciones Humanas, en lo que se

refiere a las Relaciones Laborales menciona:

“La necesidad de trabajo o actividad esta considerada dentro de
las necesidades biolédgicas, (jsi no trabajas, te enfermas!) de ahi que
todos busquemos una profesion, oficio o preparacion para
desempefiarnos con honestidad en un trabajo que dignifique nuestra
existencia, aun el trabajo mas humilde, pero digno, engrandece a
qguien lo realiza. El ejercicio honesto de una profesién, la dedicacién a
la investigacion cientifica, el amor a las artes, o la practica deportiva
puede ser la mejor manera de demostrar a todos nuestros talentos y
capacidades y de este modo hacer de nuestra vida algo trascendente.
Esto es vivir después de la muerte. Tienes que dedicar los mejores

esfuerzos de tu vida en este sentido”. (p.98)

Ortega y Gasett dice en una de sus obras:

“El mundo esta harto de los ordinarios, de los reciprocos, de los
que dan uno a uno y no mas”. Quienes quedan inmortalizados para
siempre, en su tiempo, son aquellos que se atreven a dar a su
comunidad, un esfuerzo adicional, espontaneo y gratuito. jEllos son
los excelentes!. jDar lo mejor de si mismo es la mejor manera de

vivir en la memoria universal!”.(p.13)

Siendo el trabajo el lugar en donde la mayoria de personas pasa la
mayor parte de su tiempo, ya que luego de la jornada se dedica
principalmente a descansar, seria importante que se convierta en el

lugar ideal para la convivencia laboral, ya que de esta manera se lograra
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que el Trabajo sea agradable en todo sentido de manera que satisfaga la
mayoria de las necesidades psicoldgicas para ser felices.

2.5.2 SERVIDOR MUNICIPAL

Editora Edijur, (1993), En la Ley de Servicio Civil y Carrera

Administrativa y Reglamento, dice:

Art. 2 A quienes corresponde esta Ley, para los efectos de

aplicacion.

De esta Ley, el Servicio Civil ecuatoriano, comprende a los
ciudadanos ecuatorianos que ejerzan funciones publicas
remuneradas, en dependencias fiscales o en otras instituciones de
Derecho Publico y en instituciones de Derecho Privado con finalidad

social o publica.

Puesto es la funcion establecida presupuestariamente integrada
por un conjunto de deberes y responsabilidades asignadas o
delegadas por la ley o por autoridad competente, que requieren el
empleo de una persona durante la jornada legal de trabajo, 0 en

parte de ella.

Servidor Publico es todo ciudadano ecuatoriano legalmente
nombrado para prestar servicios remunerados en las instituciones

a que se refiere el inciso primero de este articulo. (p. 7)
Corporacion de estudios y publicaciones, (2007), en la Ley Organica

de Régimen Municipal manifiesta, en lo que se refiere a las atribuciones y

deberes de los funcionarios manifiesta “Art. 173.- El reglamento organico
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y funcional determinara las atribuciones y deberes especificos que cada
funcionario deba cumplir, asi como la competencia en los asuntos que

deba conocer y los casos en que pueda actuar como subrogante”. (p. 53)

Consultoria CODECO, (2006) indica que las caracteristicas del

servidor municipal para impulsar un buen Gobierno, es el siguiente:

“Involucrar a la gente en el Cambio de actitud, positivo y
proponente, apoyando a la educaciéon en el fomento de valores y el
cultivo de la identidad cultural para que haya mas y mejor
colaboracién entre Municipio, autoridades y comunidad,
promoviendo la participacién ciudadana organizada, comprometida
y capacitada para colaborar individual y colectivamente en el avance

de nuestra sociedad Urcuquireia”. (p. 11)

También menciona que las caracteristicas primordiales del servidor

municipal son los siguientes:

HONESTIDAD: Promover y practicamos la seriedad y la
transparencia de lo que dice y hace cada ciudadano politico y

autoridad.

SOLIDARIDAD: Demostrar comprensién, ayuda mutua vy

colaboracién con amabilidad y unién.

RESPETO: Fomentar la no discriminacion, el ejercicio los

derechos y responsabilidades y la libertad de expresion.
EQUIDAD: Promover la participacion sin distincion de género,

raza, edad, condicion econO0mica o religion, entendiendo la riqueza

de la diversidad.
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JUSTICIA: Entender por justicia el dar a cada quien lo que

necesita para procurar en todos igualdad de oportunidades.

PUNTUALIDAD: Asumir nuestro compromiso con la sociedad de
manera responsable y respetuosa, valorando nuestro tiempo y el de

los demas siendo puntuales.

EFICIENCIA: Creer en la eficiencia de nuestra gestion por
resultados, promovidos con iniciativa y trabajo en equipo.

ETICA PROFESIONAL: Ser éticos siendo personas serias y
honradas que no mienten y no ofrecen lo que no van a cumplir y la
credibilidad de la sociedad”. (p. 11)

Esto quiere decir que el Gobierno Municipal de Urcuqui tienen el fin
primordial de integrar a toda la comunidad, como ente activo en el
desarrollo econémico, social y cultural, promoviendo varios valores para
de esta manera llegar a conseguir armonia en el convivir colectivo, y
sobre todo buscar grupos solidarios y comprometidos que aporten
positivamente al engrandecimiento del canton. Con el apoyo de
servidores municipales que presenten caracteristicas de servicio

apropiados para el buen desenvolvimiento de la gestién municipal.

2.5.3 FUNCIONES DEL NIVEL OPERATIVO Y DE APOYO

Organica estructural del Gobierno Municipal de San Miguel de Urcuqui,

(2006), en lo que se refiere a las funciones del nivel Operativo indica:
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Todas las unidades administrativas estdn en la obligacién de
realizar las siguientes funciones generales de conformidad con su

competenciay niveles jerarquicos:

1. Planear el trabajo, coordinar y supervisar las funciones que
debe llevar a cabo la dependencia bajo su responsabilidad.

2. Coordinar la accion de su dependencia con las demas
dependencias municipales y expresamente con los
organismos que cumplen funciones en los mismos campos de
actividad;

3. Sefalar las normas generales de caracter técnico vy
administrativo que deben regir las actividades de las unidades
bajo su direccién.

4. Prestar asesoria técnica al Concejo en los campos de su
especializacion. Por consiguiente, tendra voz informativa en
las sesiones y el deber de concurrir a ella, excepto a las
reservadas.

5. Establecer sistemas de control que permita verificar el
cumplimiento cuantitativo y cualitativo de los programas y
proyectos de la dependencia;

6. Velar por el fiel cumplimiento de las normas legales relativas
a los asuntos que de ellos dependen y procurar alcanzar los
objetivos propuestos en cada ramo de la actividad municipal;

7. Estudiar y resolver problemas de las unidades que de él
dependen;y

8. Recibir y evaluar los informes peridédicos de sus subalternos
y presentar al alcalde informes de las actividades de las
dependencias puestas a su cuidado y del estado y avance de
las obras o servicios determinados en los respectivos planes

y programas. (p. 8)

36



DIRECTOR DE PLANIFICACION

Direccion, control y Evaluacion de labores de Planificacion y desarrollo,
urbano, recomendacién de programas y proyectos relativos al plan de

desarrollo cantonal.
DIRECTOR DE OBRAS PUBLICAS
Planeamiento, direccion ejecucion y control del Programa de Obras

Publicas Municipales y participacion activa en el plan de desarrollo

cantonal.

DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Formular e implementar esquemas de control financiero asi como las
normas técnicas de control interno y prestar asistencia técnica a la
Alcaldia, Concejo y demas dependencias municipales; y participacion
activa en el plan de desarrollo cantonal.
DIRECTOR DE EDUCACION Y CULTURA

Direccion y control de labores del plan de educacion y cultura.
SECRETARIO GENERAL

Organizar y tramitar los asuntos que deba conocer el Concejo 0 sus
comisiones y dar fe de sus actos y los de la Alcaldia; y participacion activa

en el plan de desarrollo cantonal.

PROCURADOR SINDICO
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Dar asesoramiento legal a la Municipalidad y patrocinar ante los
jueces y tribunales competentes la defensa legal del Municipio; y

participacion activa en el Plan de Desarrollo Cantonal.

JEFE DE RECURSOS HUMANOS

Fijar las politicas de administracion de recursos humanos, supervisar la
ejecucion de labores técnicas sobre la materia y participacion activa en el

plan de desarrollo cantonal.

JEFE DE CONTABILIDAD

Llevar la contabilidad municipal a través del sistema integrado contable
y de acuerdo con las normas contempladas en la LOAFIC y los manuales
e instructivos expedidos por la Contraloria y procedimientos de control

interno; y participacion activa en el Plan De Desarrollo Cantonal.

TESORERO

Administrar y custodiar los fondos de la municipalidad de acuerdo con
las normas legales establecidas y recaudar eficiente y oportunamente los
recursos municipales y participacion activa en el plan de desarrollo

cantonal.
JEFE DE AVALUOS Y CATASTROS
Planeacién, ejecucion, direccién y control de labores de medicion y

valora de bienes inmuebles localizados en el cantén y parroquias; y

participacion activa en el plan de desarrollo cantonal.
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JEFE DE RENTAS

Organizacion, ejecucion y supervision de labores de control de
ingresos presupuestarios y de emision y cobro de titulos de crédito; y

participacion activa en el plan de desarrollo cantonal.

JEFE DE FISCALIZACION

Control de especificaciones técnicas, plazos, costos y demas
obligaciones en materia de obra publica. Participacion en el plan de

desarrollo cantonal.

JEFE DE SANEAMIENTO AMBIENTAL

Desarrollo de programas tendientes a asegurar la optimizacion de la
salubridad y conservacion del ambiente en beneficio de la poblacién.

Participacion activa en el plan de desarrollo cantonal.

COMISARIO

Ejecucién de labores de control de higiene saneamiento ambiental,
instalaciones y servicios publicos vy juzgamiento de infracciones a las

ordenanzas; y participacion activa en el plan desarrollo cantonal.
JEFE DE SERVICIOS GENERALES Y ADQUISICIONES

Organizar, suministrar y controlar los servicios de mantenimiento de
equipos, bienes muebles e inmuebles, transporte municipal, seguros, y la

adquisicion de bienes e insumos, participar activamente en el plan de

desarrollo cantonal.
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GUARDALMACEN

Almacenamiento, custodia y distribucion de materiales e insumos e
inventarios de bienes muebles e inmuebles. Participar activamente en el
plan de desarrollo cantonal

TOPOGRAFO

Ejecucion de labores técnicas de topografia como apoyo para la

realizacion de la obra publica municipal.
PROSECRETARIO GENERAL

Colaboracion en labores administrativas de documentacion y archivo
del concejo y la alcaldia. Participar activamente en el plan de desarrollo
cantonal.

CONTADOR 2

Ejecucion y supervision de labores variadas de contabilidad y de

cierta complejidad.

RECAUDADOR

Ejecucion y supervision de labores de recaudacion de valores que

ingresan a la municipalidad en concepto de impuestos, tasas y servicios.

PROMOTOR CULTURAL y SOCIAL

Investigacion socio economica a poblacion urbano rural para el

fortalecimiento de planes culturales y sociales.
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CONTADOR 1

Naturaleza del trabajo apoyo a labores de contabilidad.

SUPERVISOR OPERACION Y MANTENIMIENTO DE
ABASTECIMIENTOS DE AGUA POTABLE

Administracion de la operacion y mantenimiento de sistemas de
abastecimiento de agua potable y participacion eficiente en el control del
servicio a los clientes.

OFICINISTA 2

Ejecucién y supervision de labores administrativas variadas y de cierta

complejidad.

TECNICO MANTENIMIENTO

Ejecucion de labores de mantenimiento eléctrico mecénico e industrial

y supervision del personal.

OFICINISTA 1

Ejecucion de labores administrativas variadas.

BIBLIOTECARIA

Ejecucion de labores de bibliotelogia.
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CONTADOR 1 DE CONTABILIDAD

Ejecucion y supervision de labores variadas de contabilidad y de

alguna complejidad.

POLICIA MUNICIPAL

Ejecucion de labores de vigilancia de aseo, ornato y cuidado de la via

publica.

AUXILIAR DE SERVICIOS

Apoyo en distribucién de materiales; vigilancia de bienes y aseo de

instalaciones.

CONSERJE

Labores variadas de conserjeria, mensajeria, limpieza, arreglo de

jardines y limpieza en general.

2.5.4 CLIENTE

Vargas B., (2005), en su obra Relaciones Humanas, sobre el cliente

dice:

“Los clientes constituyen ese grupo de personas que consumen
los productos que proporciona una determinada compafia u
organizacion, apropiandose de los mismos en los diferentes puntos
de ventas o0 en su propio local, cuando la compaifiia tiene el servicio

de distribucion los lugares de consumo. Son clientes todas las
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personas que adquieren los alimentos en los supermercados, las
personas que adquieren electrodomésticos en los diferentes
almacenes, son clientes las personas que adquieren medicinas en

las farmacias, etc.”(P. 178 y 179)”

Villacis Juan., (2002), en su obra El misterio del éxito total, dice que el

cliente es:

“Cada persona que contacta contigo en tu trabajo o en tu trabajo
0 en tu vida personal, la razén de nuestra vida, invitado de honor de
todos los dias. El que nos mantiene y nos da el sustento diario, y
por ello: necesitay exige el mejor servicio. Tu eres cliente, entrégate

al servicio que te gustaria recibir y acariciar el éxito”. (p.60)

Villacis J., (2002), en su obra La Cultura del Servicio se manifiesta de la

siguiente manera:

“Cliente es toda persona que en el plano familiar y de trabajo se
relaciona o se comunica con nosotros, es el protagonista de todas y
cada una de las actividades que minuto a minuto efectuamos, es la
razon o columna vertebral del servicio, por ejemplo: nuestros
padres, nuestros cényuges, amigos, conocidos, todos quienes

requieren de nuestros servicios y productos” (p. 110)

2.5.5 IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE

Vargas B., (2005), en su obra Relaciones Humanas, sobre el cliente

dice:
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“En toda empresa existe o debe existir un departamento llamado
SERVICIO AL CLIENTE, que tiene como funcion principal dirigir las
politicas de las empresas encaminadas a brindar un buen servicio a
los usuarios o clientes. Este departamento ya lo tienen los bancos,
los centros comerciales, las empresas de teléfono, eléctrica agua
potable, etc. “. (p.179)

2.5.6 TIPOS DE CLIENTES

Segun CONNNOR (2009), nos dice que existe el:

El Cliente Interno

Es aquél que pertenece a la organizacion, y que no por estar en ella,
deja de requerir de la prestacion del servicio por parte del servicio por

parte de los deméas empleados.
Cliente Externo
Es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin embargo

son a quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un producto y/o

servicio.
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2.5.7 SERVICIO
Segun CONNNOR (2009), nos dice que:

“El sevicio determina la imagen de la empresa ante el cliente. Un
cajero incompetente es un banco incompetente; una mesera
arrogante es un restaurante arrogante”.

No se compite sobre el precio, sino sobre el valor agregado del servicio.

“La habilidad de saber como atender a nuestros clientes es
indispensable, pues por ejemplo, algunos de ellos esperan que los
tratemos de manera muy informal y otros de manera mucho maés
formal. Los problemas generalmente ocurren cuando reaccionamos
inadecuadamente”.
2.5.7.1 CALIDAD EN EL SERVICIO

Segun CONNNOR (2009), nos dice que existe el:

“Es el trato humano que todo cliente desea recibir de una empresa

con la que mantiene relacion.”

Es el valor agregado que una empresa da a sus clientes y que

estos agradecen con lealtad y negocios.”
“Es la capacidad de dar respuesta a las expectativas de los

clientes, por un precio determinado, en un tiempo razonable y que se

mide por el grado de satisfaccion alcanzado.”
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2.5.8 SERVICIO AL CLIENTE

Segun CONNNOR (2009), nos dice que:

REQUISITOS PERSONALES QUE FACILITAN OFRECER UN
SERVICIO AL CLIENTE

- Interés en la gente.

- Empatia. Atencion individualizada que el proveedor del
servicio ofrece a los clientes.

- Habilidades de comunicacion (escuchar, entender y hablar
claro).

- Manejo de las tensiones. Dominio propio, control de sus
emociones.

- Capacidad de recuperacion de la disposicion. Capacidad para
recuperarse de un estado de animo negativo, por ejemplo, un
disgusto.

- Extroversiéon. No ser persona timida. Se debe cuidar de no

hostigar al cliente.

2.6 IMPORTANCIA DEL CLIENTE

Segun CONNNOR (2009), nos dice:

- Nos hace un favor cuando viene o llama

- No es un extrafo. Es parte de nuestro negocio

- No es un numero estadistico, es nuestro JEFE

- No es alguien con quien discutir y argumentar

- Se merece el tratamiento mas cortés y atento que podamos

darle
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¢ CUALES SON LAS REGLAS DE ORO DE SERVICIO AL CLIENTE?

Segun CONNNOR (2009), nos dice:

ENTUSIASMO: Un negocio deberia de caracterizarse por el

entusiasmo con que se trata al cliente.

ATENCION: Al cliente siempre se le debera prestar atencion a su
llegada y durante su permanencia en el negocio. Debe mantenerse

contacto visual. Conéctese con el cliente y desconéctese del mundo.

EMPLEAR EL NOMBRE: Llamar al cliente por su nombre al referirse a
él.

HACER ALGO ADICIONAL POR EL CLIENTE: Algo que no sea
obligacién de usted, ni de su empresa, pero que pueda hacerse; ser muy
detallista.

- AMABILIDAD Y CORTESIA
- SONREIR
- SABER ESCUCHAR

RAPIDEZ: El asunto al cual el cliente vino se le debera resolver lo mas

pronto posible.

USAR EL SENTIDO COMUN: Siempre utilice el sentido comdn para

ayudar y ser til al cliente.
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2.7 POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

Esta basada en la teoria socio-critica, consideramos que las
Relaciones Humanas tienen mucha importancia dentro del vivir diario, ya
gue somos seres netamente sociales y por ende necesitamos vincularnos
con los demas, es decir que siempre debemos llevarnos bien con otros, y

asi alcanzaremos verdadero éxito en todos los campos de la sociedad.

Con esto se puede afirmar que la vida de una persona gira alrededor
de las relaciones que existen entre los miembros de una sociedad, ya que
todas las actividades que se realizan, sean estas: personales, sociales,
laborales, giran en torno al comportamiento del ser humano. Todos los
seres humanos deberiamos cumplir con estos fines de las relaciones
humanas, sin embargo en la practica no se da, debido al egoismo vy falta
de solidaridad con los demas, en la actualidad se vive un mal
generalizado como es la crisis de valores y esto conlleva que las
Relaciones Humanas también se encuentren en crisis, es necesario
enfatizar en la necesidad urgente de mejorarla, para asi lograr una

existencia placentera.

Creemos que siendo el trabajo el lugar en donde la mayoria de
personas pasa la mayor parte de su tiempo, ya que luego de la jornada
se dedica principalmente a descansar, seria importante que se convierta
en el lugar ideal para la convivencia laboral, ya que de esta manera se
lograra que el Trabajo sea agradable en todo sentido de manera que

satisfaga la mayoria de las necesidades psicologicas para ser felices.

Principalmente en todas las instituciones Publicas, en particular del
Gobierno Municipal de Urcuqui en donde su prioridad debe ser el de
integrar a toda la comunidad, como ente activo en el desarrollo

econdémico, social y cultural, promoviendo varios valores, para de esta
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manera llegar a conseguir armonia en el convivir colectivo, y sobre todo
buscar grupos solidarios y comprometidos que aporten positivamente al
engrandecimiento del cantén. Con el apoyo de servidores municipales
que presenten caracteristicas de servicio apropiados para el buen

desenvolvimiento de la gestion municipal.

2.8 GLOSARIO DE TERMINOS

- AMBITOS: Circulo o ambiente en el que se desarrolla una persona.

- ATENCION: Accién de atender. Demostracion de respeto u
obsequio.

- CLASISTA: Dicese de lo que es peculiar de una clase social.

- CLIENTE: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de
una empresa.

- CLIMA: Conjunto de condiciones que caracterizan una situacion o
de circunstancias que rodean a una persona.

- COMPLEJO: Que se compone de elementos diversos. Complicado
enmarafiado.

- COMUNICACION: Transmision de un mensaje con un codigo
comun entre el emisor y receptor.

- CONFLICTO: Situacion de dificil salida.

- CONGLOMERADO: Efecto de conglomerado conglomerarse

- CONVIVENCIA: Accion de convivir. Vivir en compafiia de otros u
otros

- CONVULSIONANDO: Conmocion social violenta que transforma la
vida colectiva.

- DOCTRINAS: Ensefianza que se da para instruccién de alguien.

- DOGMAS: Proposicidbn que se asienta por firme y cierta y como

principio innegable de una ciencia.
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EMOCIONAL: Alteracion intensa del &nimo provocado por
determinadas situaciones y que a veces tiene repercusiones
somaticas.

ENFASIS: Fuerza de expresion o de entonacion con que se quiere
realizar la importancia de lo que se dice o se lee.

ESFERA: Ambito, especio en que se realiza una determinada
actividad.

ESTRES: Estado de sobrecarga y tension fisica o psiquica.

ETICA: adj. Relativo a la ética o conforme a sus principios.
EXPLORATORIA: Que sirve para explorar

IDEOLOGIA: Conjunto de ideas propias de un individuo o grupo.
INDICADORES: Que indica o sirve para indicar

INFORMACION: Accion vy efecto de informar o informarse.
INTEGRACION: Accion y efecto de integrar.

INTERACCION: Accién que se ejerce reciprocamente entre dos o
mas objetos fuerzas.

INTERACTIVO: Dicese de los programas que permiten una
interacciéon a modo de dialogo entre el computador y el usuario.
INTERCOMUNICACION: Comunicacion reciproca

LIDERAZGO: Condicion de lider o ejercicio de sus actividades
LABORAL: Trabajo en su aspecto juridico, econémico y social
METODOS: Conjunto de operaciones ordenadas y definidas para
lograr un fin determinado.

MOTIVACION: Accién y efecto de motivar.

NORMAS: Regla que se debe seguir 0 a que se deben ajustar las
conductas.

NEGATIVOS: No concesién de lo que se pide

ORGANIZACION: Accién y efecto de organizar u organizarse.
PANORAMICA: Relativo al panorama

POSITIVAS: Cierto efectivo verdadero
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PROBLEMATICAS: Dudoso incierto. Conjunto de problemas
pertenecientes a una ciencia o actividad.

PRINCIPIO: PRIMER instante en la existencia de algo, Base
fundamento origen.

REGLAS: Estatuto Constitucion

RESPETO: Sumision, acatamiento que se hace uno, miramiento
consideracion. Veneracion, acatamiento que se hace a alguien.
SATISFECHO: Complacido, contento.

SISTEMATICO: Que sigue o se ajusta a un sistema. Se dice de la
persona invariable en sus normas.

TECNICAS: Conjunto de procedimientos y recursos de que sirve
una ciencia, arte o actividad

VALOR: Persona que posee cualidades positivas para desarrollar
una determinada actividad. Cualidad que poseen algunas
realidades, consideradas bienes, por lo cual son estimables.

Vinculos: Union o atadura de una persona o cosa con otra.
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2.4 MATRIZ CATEGORIAL

CONCEPTO CATEGORIA | DIMENSION INDICADORES
Es un estudio
sistematico de
conocimientos, - Grupo - Respeto
métodos, técnicas que . Humano - Amabilidad
. Relaciones . y
tratan de predecir el - Relaciones - Informacioén
. humanas
comportamiento humanas
humano, dentro de las - enelambito |- Relaciones
organizaciones con el laboral Humanas
propésito de lograr
una sociedad mas
justa y humana.
- Servicio de
Cultura
Es un conjunto de - Buzo6n de
archivadores y Quejas
_ _ Atencion al |- Interno o
interrelacionados que _ - Organizacional
Usuario - Externo o
ofrece un - Estratégicas
- Proveedores

suministrador con el fin
de que el usuario
obtenga el producto en
el momento y lugar

adecuado.

del servicio

- Sistema de

Comunicacioén

- Capacitaciéon
- Calidad del

servicio.
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CAPITULO Il

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Este proyecto es factible, porque resolvio un problema de tipo practico,
en cuanto a la citacion a la atencion al usuario, este tipo de problemas
sobre las relaciones humanas positivas 0 negativas utilizadas por los
funcionarios, empleados, trabajadores suceden a diario y para eso, a

través de la Investigacion resolvio la problematica planteada.

Este proyecto factible contribuyo al mejoramiento de la atencion al
usuario en los Gobiernos Municipales y particularmente en el Gobierno

Municipal de Urcuqui.

Esta investigacion es de tipo Cuanti-cualitativo, porque no se utilizd
hipotesis, ni variables estas fueron reemplazadas por las categorias y
preguntas directas que posteriormente fueron analizadas en el transcurso
de la Investigacion y los resultados fueron representados graficamente
(cuantitativo) e interpretados y analizados cientificamente de acuerdo a
los resultados y el marco teédrico (cualitativo. Esta Investigacién, se inicio
como exploratoria, porgque es la primera vez que se da una tesis de grado
descriptiva, porque con la descripcion de cada una de las preguntas,

sirvié para elaborar la propuesta.
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INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA DOCUMENTAL.

Este tipo de Investigacion tiene como proposito fundamental, el manejo
de documentos, libros que permitieron conocer la problematica planteada
de las instituciones de los Gobiernos Municipales, sobre la atencién al
usuario y particularmente del cantén Urcuqui, este tipo de Investigacion
nos ayudo ampliar nuestro conocimiento sobre como se practican las
relaciones humanas con respeto al usuario, en este caso al ciudadano

gue vive en el canton.

De acuerdo al problema propuesto tiene que ver con la recopilacion

técnica bibliogréafica del tema en mencion.

INVESTIGACION DE CAMPO

El estudio sistemético de problemas, en el lugar donde se produjeron
los acontecimientos, en este caso investigamos a los funcionarios,
empleados y trabajadores del Gobierno Municipal, sobre cémo son las
relaciones humanas, con respeto a la atencion al usuario (al ciudadano
urcuquirefio), con el propdsito de descubrir explicar sus causas y efectos y

establecer las facturas que lo motivan.
3.1.1 METODOS

Se utiliz6 los siguientes métodos

- Cientifico

- Inductivo, Deductivo

- Estadistico

- Analitico

- Sintético
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Se utilizé para el presente trabajo de Investigacion el método cientifico
porque se trato de actividades procedimientos sistematizados, con el
anico objetivo de descubrir la verdad, de acuerdo a la problematica

planteada en este caso las relaciones humanas y la atencién al usuario.

Caracteristicas del Método Cientifico

- Se ajusto a la verdad

- Trasciendo hechos concretos

- Es la base de la verificacion da respuesta a los problemas
planteados

- Es correctivo y progresivo.

- Es objetivo porque busca la verdad a través de los hechos.

- Es analitico porque descompone todo lo que se trata de sus
elementos.

- Es explicativo, porque intenta explicar los hechos.

Método Inductivo — Deductivo

La Induccion se ocupd, ante todo de resolver el problema, las
Relaciones Humanas, que es una situacién de indole mundial, nacional,
local y que se quiere, es decir se lo conoce de manera general y luego se
lo fue particularizando de acuerdo a los indicadores. Fue necesario tener
muy en claro que la induccion y deduccion se realiz6 al mismo tiempo
como apuestas, ya que la deduccion es el proceso que va desde lo
general a lo particular, es decir se utilizé para el esquema de contenidos

de la Investigacion y la propuesta.
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- Método Estadistico

Sirvio para la tabulacién de los datos empiricos y la representacion

grafica de los resultados.

- Método de la Recoleccidon de la Informacion

- Método Analitico

Sirvié para analizar la informacién recolectada mediante las encuestas

a los funcionarios, empleados, trabajadores, usuarios.

- Método Sintético

Sirvi6 para redactar las conclusiones y recomendaciones, de la

problematica planteada.
3.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS
Encuestas

Se aplicé a los funcionarios, empleados, trabajadores y usuarios del
Gobierno Municipal de Urcuqui, para conocer como utilizan las relaciones
humanas, con respecto a la atencion del usuario, las preguntas seran
cerradas, tipos escala likert.

Entrevista

Se la efectu6 al Sefor Alcalde, Directores Departamentales, y

funcionarios del Gobierno Municipal de Urcuqui, donde se les pregunto, si
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existe un Manual Guia para mejorar las relaciones humanas con respecto

al usuario o ciudadano Urcuquirefio.

Observacion

Con esta técnica, se observd como trataban los funcionarios a los
usuarios, a los ciudadanos a la hora de atender en las oficinas o en algun

departamento del Gobierno Municipal de Urcuqui.
3.3 POBLACION
La poblacion a investigarse se realizd en su totalidad a los

funcionarios, empleados y trabajadores del Gobierno Municipal de

Urcuqui, para lo cual se presenté en el siguiente cuadro:

GOBIERNO MUNICIPAL DE URCUQUI | FUNCIONARIOS
- Alcalde 1
- Concejales 7
-Directores 3
- Jefes 2
- Asesores 1
-Empleados 46
-Trabajadores 46
-Usuarios 600

Total 706

En cuanto a los usuarios, se aplicé una encuesta con un promedio de
treinta ciudadanos diarios, multiplicado por cinco, da un promedio de 150
usuarios semanales, multiplicados por 4 semanas, viene a dar un total de
600 usuarios mensuales, para lo cual se extrajo una muestra

representativa, para no aplicar a toda la poblacion.
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Tamafno de la muestra

Varianza de la Poblacion, valor constante= 0.25

Poblacion/ Universo
Correccién Geométrica, para muestras grandes 230
Margen de error estadisticamente aceptable 0.05
Coeficiente de la correccion de error valor constante= 2
0.25x600
(0.05)*

150

(2

150
599 % +0.25

600.1 +0.25

240 Usuarios o ciudadanos
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En esta investigacion en cuanto a los usuarios, se aplicara una
encuesta con un promedio de treinta ciudadanos diarios, multiplicado por
cinco, da un promedio de 150 usuarios semanales, multiplicados por 4
semanas, viene a dar un total de 600 usuarios mensuales, para lo cual se
extrajo una muestra representativa, para no aplicar a toda la poblacion.

Dando un total de usuarios.

Muestra: La investigacion sigue un proceso de proyecto factible, por lo
tanto la investigacion considerada para el estudio es: 46 empleados , 14
funcionarios y 240 usuarios, dando un total general de 300, personas
quienes responden cuestionarios, cuya informacion se presenta en tablas
y graficos estadisticos con su correspondiente interpretacion, que se

describen a continuacion:
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ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS QUE CONCURREN AL
GOBIERNO MUNICIPAL DE URCUQUI A REALIZAR LOS TRAMITES
CORRESPONDIENTES

Pregunta No. 1: ¢Los Empleados del Gobierno Municipal son
respetuosos, amables a la hora de atender o proporcionar una

informacion?

Cuadro No. 1
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 6% 14
Casi siempre 9% 22
Rara vez 79% 190
Nunca 6% 14
Total Encuestas 100% 240
Grafico N2 1
6% €% » M Siempre
° m Casi siempre
Rara vez
H Nunca

En el presente cuadro, el 79% de los encuestados manifiestan que rara
vez los empleados del Gobierno Muniicpal de Urcuqui son respetuosos
amables a la hora de atender o proporcionar, informaciéon, un 9%

manifiesta cas siempre un 6% siempre y un 6% nunca.
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Pregunta No. 2: ¢El cuidado y la atencién del usuario, son unas de

las prioridades del Gobierno Municipal de Urcuqui?

Cuadro No. 2
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 3% 8
Casi siempre 13% 31
Rara vez 76% 182
Nunca 8% 18
No contesta 0% 1
Total Encuestas 100% 240

Grafico No. 2

0%
9% 3% M Siempre

W Casi siempre
Rara vez
B Nunca

M No contesta

El analisis de la informacion revela que el 70% de los encuestados

manifiesta que rara vez, el cuidado y la atencién del usuario, son una de

la prioridades del Gobierno Municipal de Urcuqui, un 13% manifiesta casi

siempre, un 8% nunca y un 3% siempre.
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Pregunta No. 3: ¢ En cada departamento hay Leyendas, acerca del
servicio al usuario, es decir como hay que atenderlo ?

Cuadro No.3
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Siempre 1% 2
Casi siempre 5% 12
Rara vez 61% 147
Nunca 33% 79
Total Encuestas 100% 240

Grafico No.3

33% 1% 5%
W Siempre

M Casi siempre

[ Raravez

W Nunca

Si existe en cada departamento leyendas acerca del servicio al usuario,
el 61% manifiesta que rara vez, el 33% nunca el 5% casis siempre y el 1%

siempre.
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Pregunta No. 4: ¢En e | Gobierno Municipal de Urcuqui, practican
buenas relaciones Humanas, en cada uno de los departamentos?

Cuadro No. 4
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 3% 7
Casi siempre 7% 17
Raravez 75% 179
Nunca 15% 36
No contesta 0% 1
Total Encuestas 100% 240
Grafico No. 4
15% 0% 3% 7% m Siempre

75%

B Casi siempre
Rara vez
B Nunca

B No contesta

El 75% manifiesta que rara vez en el Gobierno Municipal de Urcuqui

practican las Relaciones Humanas , el 15% nunca , el 7% casi siempre y

el 3% siempre
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Pregunta No. 5: ¢En el Gobierno Municipal de Urcuqui, hay un buzén

de quejas o reclamos de los usuarios para identificar los problemas

sobre la practica de relaciones humanas .?

Cuadro No.5
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Si existe 2% 4
No existe 3% 7
Deberia existir 95% 229
Total Encuestas 100% 240
Grafico No. 5
W Sjexiste
M No existe

Deberia existir

Si en el Gobierno Municipal de Urcuqui existe un buzon de quejas o

reclamos, el 95% manifiesta que deberia existir, el 3% que si existe y 2%

que no.
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PreguntaNo.6:Segun Ud. El Gobierno Municipal de Urcuqui, debe
capacitar permanentamente a sus empleados en lo que se refiere a

las relaciones humanas. ?

Cuadro No.6
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Muy de acuerdo 95% 228
de acuerdo 5% 12
En desacuerdo 0% 0
Muy en desacuerdo 0% 0
Total Encuestas 100% 240

Grafico No.6

0%

B Muy de acuerdo
B de acuerdo

En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

El 95% manifiesta que se debe capacitar permanentemente a los
empleados en lo que a Relaciones Humanas se refiere y el 5% de
acuerdo.
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Pregunta No.7: Dentro del sistema de Comunicacion, existe
anuncios, folletos etc. Que hablan especificamente de la calidad de

servicio y lo que se esta haciendo al respecto?.

Cuadro No.7
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Mucho 0% 0
Poco 39% 93
Nada 61% 146
No contesta 0% 1
Total Encuestas 100% 240

Grafico No. 7

0%
0%

H Mucho
M Poco

Nada

B Nocontesta

El 61% manifiesta que nada existe en lo que anuncios folletos de la

calidad de servicio y lo que se esta haciendo al respeto, el 39% poco.
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Pregunta No. 8: La Informacion y documentacién (dipticos, tripticos,
pantalla, etc. Sobre los servicios de la empresa estan disponibles
paralos usuarios, cuando y donde lo necesiten.?

Cuadro No. 8
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 0% 0
Casi siempre 3% 6
Raravez 73% 176
Nunca 24% 57
No contesta 0% 1
Total Encuestas 100% 240

Grafico No. 8

0%
24% 0% 4%,

B Siempre
B Casi siempre

Rara vez

B Nunca

B No contesta

El 73% manifiesta que rara vez la Informacién y documentacion (dipticos,
tripticos, pantalla, etc. Sobre los servicios de la empresa estan disponibles
para los usuarios, cuando y donde lo necesiten, el 24% nunca, el 3% casi

siempre.
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Pregunta No. 9: Segln su opinion que grado de satisfaccion tiene

Ud. Respeto alacalidad de atencién por los empleados.

Cuadro No. 9
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Muy satisfecho 1% 2
Satisfecho 10% 24
Poco satisfecho 87% 209
Nada satisfecho 2% 4
No contesta 0% 1
Total Encuestas 100% 240
Grafico No. 9
2%
0% 1% 10%

m Muy satisfecho
W Satisfecho

W Poco satisfecho

m Nada satisfecho

M No contesta

El 87% de los usuarios poco satisfecho sobre el grado de satisfaccion
tiene respeto a la calidad de atencién por los empleados, el 10%

satisfecho, el 2% muy satisfecho y el 1% nada satisfecho.
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Pregunta No.10: El Gobierno Municipal De Urcuqui, puede conseguir,

lo que el usuario desee por mas imposible que sea.

Cuadro No. 10

OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Si 5% 12
No 6% 14
A veces 83% 198
Nunca 6% 15
No contesta 0% 1
Total Encuestas 100% 240
Grafico No. 10
6% 0% 59y 6% s

ENo

m Aveces

B Nunca

B No contesta

Respecto a si el Gobierno Municipal De Urcuqui, puede conseguir, lo que
el usuario desee por mas imposible que sea, el 83% manifiesta a veces,

el 6% a veces, 6% nunca Yy el 5% si.
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Pregunta No.11: ¢ EI Gobierno Muncipal de Urcuqui, tiene
undispensador de turnos por servicios, que garantice la atencion
igualitaria para todos los ciudadanos. ?

Cuadro No. 11

OPCION PORCENTAJE CANTIDAD

Si 35% 85
No 63% 152
No contesta 1% 3
Total Encuestas 100% 240

Grafico No. 11

1%

mSi

H No

No contesta

El 63% manifiesta que el Gobierno Muncipal de Urcuqui, no tiene un
dispensador de turnos por servicios, que garantice la atencion igualitaria

para todos los ciudadanos, el 36% que si y el 1% no contesta
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Pregunta No. 12: Segun su opinion cree que es muy importante , la
elaboracion de un Manual de Relaciones Humanas para los

empleados del Gobierno Municipal de Urcuqui.

Cuadro No. 12

OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Muy importante 98% 235
Poco importante 1%

Importante 0% 0
Nada importante 0%

No contesta 1% 2
Total Encuestas 100% 240

0% 9

B Muy importante
B Pocoimportante

Importante

B Nadaimportante

B Nocontesta

El 98% cree cree que es muy importante , la elaboracion de un Manual de
Relaciones Humanas para los empleados del Gobierno Municipal de

Urcuqui, el 1% poco importante , y el 1% no contesta.
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ENCUESTAS REALIZADAS A LOS EMPLEADOS QUE LABORAN EN
EL GOBIERNO MUNICIPAL DE URCUQUI, BRINDANDO LOS
SERVICIOS A LOS USUARIOS

Pregunta No. 1: Usted, como empleado del Gobierno Municipal, ante
el usuario que acude a esta institucién, es respetuoso amable a la

hora de atender o proporcionar una informacion. ?

CUADRO No. 1
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 35% 16
Casi siempre 65% 30
Rara vez 0% 0
Nunca 0%
Total Encuestas 100% 46

Grafico No. 1
0%
0%
W Siempre

B Casi siempre

Rara vez

B Nunca

Respeto como es el empleado del Gobierno Municipal de Urcuqui, ante el

es amable a la hora de o

usuario que acude a esta institucion

proporcionar una informacion el 65% manifiesta casi siempre y el 35%

siempre.
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Pregunta No. 2: La atencion al Usuario, es una de las prioridades del
Gobierno Municipal de Urcuqui.?

Cuadro No. 2
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Siempre 26% 12
Casi siempre 72% 33
Rara vez 2% 1
Nunca 0% 0
Total Encuestas 100% 46

Grafico No. 2

0%
2%
M Siempre

W Casi siempre
Rara vez

B Nunca

Los empleados en un 72% dicen que la atencién al usuario, es una de las

prioridades del Gobierno Municipal de Urcuqui, 26 % siempre y un 2%

nunca
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Pregunta No. 3: En cada departamento hay leyendas acerca de cOmo

usted debe brindar el servicio al usuario, es decir c6mo hay que
atenderlo?

Cuadro No. 3
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD

Siempre 7% 3
Casi siempre 9% 4
Rara vez 61% 28
Nunca 24% 11
Total Encuestas 100% 46

Grafico No. 3

24% 6%

W Siempre
Bl Casi siempre

[ Rara vez

W Nunca

El 61% dice que rara vez en cada departamento hay leyenda acerca de
como se debe brindar el servicio al usuario es decir como hay que

atenderlo, el 24% nunca, el 9% casi siempre y el 6% siempre
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Pregunta No. 4 Usted, como empleado del Gobierno Municipal de
Urcuqui, practican las buenas relaciones humanas, en cada uno de
los departamentos.

Cuadro No. 4
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Siempre 30% 14
Casi siempre 57% 26
Rara vez 13%
Nunca 0%
Total Encuestas 100% 46
Grafico No. 4

0%

13%

M Siempre
W Casi siempre

Rara vez

B Nunca

El 57% casi siempre practica buenas relaciones humanas en cada

departamento, el 30% siempre y el 13% rara vez.
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Pregunta No. 5: En el Gobierno Municipal de Urcuqui, hay un buzén
de quejas o reclamos de los usuarios para identificar los problemas
sobre la practica de relaciones humanas que como empleado usted
brinda.

Cuadro No. 5
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Si existe 4% 2
No existe 7% 3
Deberia existir 89% 41
Total Encuestas 100% 46
Grafico No. 6

M Siexiste

B Noexiste

= Deberia existir

El 89% manifiesta que Deberia existir un Buzén de quejas o reclamos, el

7% no existe y el 4% si existe.
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Pregunta No. 6 Segun Ud. El Gobierno Municipal de Urcuqui debe
capacitar permanentemente a sus empleados en lo que se refiere a
las relaciones humanas?

Cuadro No. 6
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Muy de acuerdo 87% 40
De acuerdo 11% 5
En desacuerdo 2%
Muy en desacuerdo 0% 0
Total Encuestas 100% 46
Grafico No. 6

11% 2% gy

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

En desacuerdo

m Muy en desacuerdo

El 87% dicen que se debe capacitar, permanentemente a los empleados

en lo que a relaciones humanas se refiere, el 11% de acuerdo y 2% en

desacuerdo.
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Pregunta No. 7: La informacion y documentacién (dipticos, tripticos,
pantalla, etc. sobre los servicios de la empresa estdn disponibles
para el empleado para facilitar a los usuarios, cuando y donde lo
necesiten?

Cuadro No. 7
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Siempre 2% 1
Casi siempre 9% 4
Rara vez 78% 36
Nunca 11% 5
Total Encuestas 100% 46

Grafico No. 7
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9%
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W Casi siempre

W Rara vez

B Nunca

El 78% dice que rara vez la informacion y documentacion (dipticos,
tripticos, pantalla, etc. sobre los servicios de la empresa estan disponibles
para el empleado para facilitar a los usuarios, cuando y donde lo
necesiten, el 11% nunca, el 9% casi siempre y el 2% siempre.
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Pregunta No. 8: Segun su opinién que grado de satisfaccion tiene el

usuario. Respeto a la calidad de atencion por los empleados del

Gobierno Municipal de Urcuqui.

Cuadro No. 8
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Muy satisfecho 4% 2
Satisfecho 13% 6
Poco satisfecho 80% 37
Nada satisfecho 0% 0
No contesta 2%

Grafico No. 8

0% 2% 4%

13% B Muy satisfecho

B Satisfecho
W Poco satisfecho
B Nada satisfecho

B No contesta

El 81% dice que es poco satisfecho el grado de satisfaccion que tiene el

usuario. Respeto a la calidad de atencion por los empleados del Gobierno

Municipal de Urcuqui, el 13% satisfecho, el 4% muy satisfecho.
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Pregunta No. 9: Usted, como empleado puede satisfacer los
requerimientos del usuario.

Cuadro No. 9
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Si 26% 12
No 0% 0
A veces 74% 34
Nunca 0% 0
Total Encuestas 100% 46

Grafico No.9
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El 74% a veces, como empleado puede satisfacer los requerimientos del

usuario, y el 26 % si.
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Pregunta No. 10: ¢Como empleado del Gobierno Municipal de
Urcuqui, cree que es necesario implementar un dispensador de
turnos por servicio, en las dependencias de mayor influencia, que
garantice la atencion igualitaria para todos los ciudadanos?

Cuadro No. 10

OPCION PORCENTAJE CANTIDAD

Si 80% 37
No 20% 9
Total Encuestas 100% 46

Grafico No. 10

20%

| Si

B No

El 80 % cree que es necesario implementar un dispensador de turnos por
servicio, en las dependencias de mayor influencia, que garantice la

atencion igualitaria para todos los ciudadanos, y un 20% no.
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Pregunta No. 11: Segun su opinién cree que es muy importante, la
elaboracion de un Manual de Relaciones Humanas para los

empleados del Gobierno Municipal de Urcuqui.

Cuadro No. 11

OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Muy importante 80% 37

Poco importante 2% 1
Importante 15% 7

Nada importante 2% 1

Total Encuestas 100% 46

Grafico No. 11

15% 2%

2%
B Muy importante
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Importante
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El 81% manifiesta que es muy importante, la elaboracion de un Manual de
Relaciones Humanas para los empleados del Gobierno Municipal de
Urcuqui, el 15% importante. El 2% poco importante y un 2% nada

importante.
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ENCUESTA REALIZADA A LOS FUNCIONARIOS QUE LABORAN EN
EL GOBIERNO MUNICIPAL DE URCUQUI BRINDANDO LOS
SERVICIOS A TRAVES DEL EMPLEADO AL USUARIO QUE ACUDEN
A LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA MUNICIPALIDAD

Pregunta No. 1: Segun su opinién ha observado el trato de los
empleados de los diferentes departamentos ante el usuario, que
acude a esta institucion, es respetuoso Yy amable a la hora de

atender o proporcionar una informacion?

Cuadro No. 1
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Siempre 0% 0
Casi Siempre 53% 9
Rara vez 47% 8
Nunca 0% 0
Total de Encuestas 100% 17

Grafico No. 1

B Siempre
0% gy M Casi Siempre

47%

Rara vez
B Nunca
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El 53% de los funcionarios manifiesta que casi siempre ha observado el

trato de los empleados de los diferentes departamentos ante el usuario,
que acude a esta institucion, es respetuoso y amable a la hora de

atender o proporcionar una informacion, y el 47% rara vez.
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Pregunta No. 2: Segun Ud. Ha observado que los empleados tratan
con la misma cortesia a todo los usuarios que asisten a la

Municipalidad?

Cuadro No. 2

OPCION PORCENTAJES | CANTIDAD

Siempre 0% 0

Casi Siempre 18% 3

Raravez 82% 14

Nunca 0% 0

Total de Encuestas 100% 17
Grafico No. 2
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Respeto a si ha observado que los empleados tratan con la misma
cortesia a todos los usuarios que asisten a la Municipalidad, el 82%
manifiesta rara vez, mientras que | 18% casi siempre
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Pregunta No. 3: Existe en cada departamento leyendas acerca de
como el empleado debe brindar el servicio al usuario, como hay que
atenderlo?

Cuadro No. 3
OPCION PORCENTAJE |CANTIDAD
Casi Siempre 0% 0
Rara vez 12%

Nunca 88% 15
TOTAL 100% 17
Grafico No. 3

0% 12%
| Casi Siempre
I : B Raravez
88% Nunca

El 88% manifiesta que nunca existe en cada departamento leyendas de
como el empleado debe brindar el servicio al usuario, como hay que
atenderlo, el 12% rara vez
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Pregunta No. 4: Segun Ud. Los empleados de los

departamentos son amigables y corteses?

diferente

Cuadro No. 4.

OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 0% 0
Casi Siempre 6% 1
Rara vez 94% 16
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 17

Grafico No. 4
08% 6%
M Siempre

| Casi Siempre
M Raravez

B Nunca

Respeto a si los empleados de los diferentes departamentos son amables

y corteses, el 94% manifiesta rara vez y el 6 casi siempre.
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Pregunta No. 5: En el Gobierno Municipal de Urcuqui, hay un buzén
de quejas o reclamos de los usuarios parta identificar los problemas

sobre la practica de relaciones humanas que como empleados

brindan?

Cuadro No. 5
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Si existe 0% 0
No existe 12% 2
Deberia existir 88% 15
TOTAL 100% 17
Grafico No. 5
0%  12%
H Siexiste
H No existe

M Deberia existir

El 88% manifiesta que deberia existir en el Gobierno Municipal de
Urcuqui, un buzén de quejas o reclamos de los usuarios parta identificar
los problemas sobre la practica de relaciones humanas que como

empleados brindan y el 2% que no existe.
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Pregunta No. 6: Segun Ud. El Gobierno Municipal de Urcuqui debe
capacitar permanentemente a sus empleados en lo que se refiere a

las relaciones humanas?

Cuadra No. 6
OPCION PORCENTAJE CANTIDAD
Muy de acuerdo 100% 17
De acuerdo 0%
En desacuerdo 0% 0
Muy en desacuerdo 0%
TOTAL 100% 17
Grafico No. 6
0%
0%
0%
H Muy de acuerdo
H De acuerdo
i En desacuerdo
100% H Muy en desacuerdo

El 100% de los funcionarios encuestados manifiesta que se debe
capacitar permanentemente a sus empleados en lo que se refiere a las

relaciones humanas.
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Pregunta No. 7: La informacion y documentacién (dipticos, tripticos,
pantalla etc.) Sobre los servicios de la empresa estan disponibles
para que el empleado facilite al usuario cuando y donde lo

necesiten?

Cuadro No. 7
OPCION PORCENTAJE |CANTIDAD
Siempre 0%
Casi Siempre 0%
Rara vez 94% 16
Nunca 6% 1
TOTAL 100% 17
Grafico No. 7
6660% W Siempre
M Casi Siempre
~ Rara vez
94% ENunca

El 94% manifiesta que rara vez, la informacién y documentacion (dipticos,
tripticos, pantalla etc.) Sobre los servicios de la empresa estan disponibles
para que el empleado facilite al usuario cuando y donde lo necesiten y el
6% nunca.
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Pregunta No. 8: Segun su opinion que grado de satisfaccion tiene el
usuario. Respeto a la calidad de atencion por los empleados del

Gobierno Municipal de Urcuqui.?

Cuadro No. 8
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Muy satisfecho 0% 0
Satisfecho 0% 0
Poco satisfecho 100% 17
Nada satisfecho 0% 0
TOTAL 100% 17

Grafico No. 8
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B Nada satisfecho

El 100% de los funcionarios encuestados manifiestas que el grado de
satisfaccion que tiene el usuario, respeto a la calidad de atencién por los
empleados del Gobierno Municipal, es poco satisfecho.
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Pregunta No. 9 Como funcionario del Gobierno Municipal de Urcuqui,
cree que es necesario implementar un dispensador de turnos por
servicio, que garantice la tencién igualitaria para todos los

ciudadanos.

Cuadro No. 9
OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD
Si 82% 14
No 18% 3
Grafico No. 9

18%
W Si

M No

82%

El 82% manifiesta que es necesario implementar un dispensador de

turnos por servicio, que garantice la tencion igualitaria para todos los

ciudadanos y el 18% que no.
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Pregunta No. 10: Segun su opinién cree que es muy importante, se
elabore un Manual de Relaciones Humanas para los empleados del

Gobierno Municipal de Urcuqui.

Cuadro No. 10

OPCION PORCENTAJE | CANTIDAD

Muy importante 100% 17
Poco importante 0% 0
Importante 0% 0
Nada importante 0% 0
TOTAL 100% 17

Grafico No. 10

% m Muy importante
0(2%0
M Pocoimportante

Importante

m Nadaimportante

100%

El 100% de los funcionarios encuestados manifiesta, que es muy
importante se elabore un Manual de Relaciones Humanas para los

empleados del Gobierno Municipal de Urcuqui.
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Realizadas las encuestas a los usuarios, empleados y funcionarios del

Gobierno Municipal de Urcuqui se concluye que:
» Que no existe prioridad en el cuidado y la atencién al usuario.
» Que en el Gobierno Municipal de Urcuqui, no existe informacion y
documentacion acerca de como se debe brindar la atencion al

usuario y los servicios que presta la institucion

» Que en la instituciébn no practican las Relaciones humanas, y se

debe capacitar permanentemente a los empleados.
» La mayoria de usuarios, funcionarios y empleados creen que es

muy importante se elabore un Manual de Relaciones Humanas y

atencion al usuario, para que sea aplicada en la institucion.
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5.2 RECOMENDACIONES

Realizado el trabajo de investigacion se sugiere lo siguiente a las
Autoridades:

» Se recomienda capacitar a los empleados en lo referente a
relaciones humanas y atencién al usuario para brindar un servicio

de calidad.

» Autoridades, empleados y funcionarios se comprometan a dar
prioridad al cuidado y la atencién al usuario que asiste a la

institucion

» Que el Gobierno Municipal de Urcuqui, debe realizar informacion y
documentacion, para que el usuario tenga conocimiento de los

servicios.

» Es fundamental la elaboracion de un Manual, de Relaciones
Humanas y atencion al usuario, para lograr una buena imagen

institucional.

94



CAPITULO VI

6 PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 MANUAL DE RELACIONES HUMANAS, Y ATENCION AL
USUARIO PARA LOS FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS DEL
GOBIERNO MUNICIPAL DE URCUQUI

6.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Tomando en cuenta la investigacion realizada, hemos analizado los
inconvenientes por los cuales pasa el Gobierno Municipal de Urcuqui, no
existe permanente capacitacidon a los Servidores de la instituciéon en
Relaciones Humanas y atencion al usuario, por lo que desarrollamos un
Manual de Relaciones Humanas y atencion al usuario para superar las
falencias que existe y ha deteriorado la imagen institucional ante el
usuario la misma que demuestra que no hay un gran porcentaje de

usuarios satisfechos

Debido al valor de la institucion debe mantener una extensa
comunicacién con los usuarios, utilizando estrategias que puedan dar
una atencion de calidad, tomando en cuenta que es una institucion
publica que otorga permanentemente servicios a toda la ciudadania que

debe dar como resultado la excelencia y ser ejemplo para otras entidades

6.3 FUNDAMENTACION TEORICA

Para Vargas B., (2005), en su obra Relaciones Humanas dice

manifiesta que “Las Relaciones Humanas son el conjunto de técnicas y
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métodos que nos conducen al conocimiento del ser humano, para dirigir

su comportamiento dentro de la sociedad” (p. 14).

Orejuela E., (2001), en su obra Relaciones Humanas manifiesta que
Relaciones Humanas “Es el estudio sistematico de conocimientos,
métodos técnicas que tratan de predecir el comportamiento humano,
dentro de las organizaciones, con el propoésito de lograr una sociedad mas

justa y mas humana”. (p. 6)

IMPORTANCIA DEL ESTUDIO DE LAS RELACIONES HUMANAS

Vargas B., (2005), indica que las Relaciones Humanas son importantes

por:

“En el convulsionado mundo en el que vivimos, tan lleno de
conflicto en todos los campos, se hace necesario estudiar el
comportamiento humano y por ende la sociedad, para de esta
manera mejorar las relaciones interpersonales en la familia, en el
trabajo, empresa u oficio, porque la persona humana es el principio
y fin de toda CONVIVENCIA. ............. a nivel laboral la mayor parte
de los patronos viven divorciados de los problemas de sus obreros
y trabajadores olvidandose de que éstos constituyen el capital
humano, complemento importantisimo de la empresa, fabrica,
colegio, et., lo que contribuye al surgimiento del conflicto laboral. Si
el duefio de la fébrica mirar a sus empleados como lo que son,
seres humanos, y no se limitara a aplicar las relaciones humanas
s6lo en fechas importantes (Navidad, Aniversario de la empresa,
etc.) los conflictos serian cada vez menos frecuentes mejorando de
esta manera la relacion obrero patronal y por ende la productividad

de la empresa”. (p.15)
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PRINCIPIOS

Vinueza R., (2007), en su obra Relaciones Humanas, menciona a los

siguientes principios:

- Respeto a si mismo, aceptarse y sentir que toda persona es un
ser importante.

- Mejorar continuamente la convivencia humana.

- Ser sincero y buscar que los demas le traten con sinceridad.

- Aceptar las diferencias individuales tanto en el especto
material mental y emocional.

- Entenderse asimismoy alos demas. (p. 47)

Para Vargas B., (2005), en su obra Relaciones Humanas, en lo que se

refiere a los principios manifiesta que:

Las relaciones armoniosas de los seres humanos podriamos

resumirlas en los siguientes fines:

- Ambiente positivo de convivencia entre los miembros que
integran la familia, dejando de Ilado titulos, modas,
costumbres, ideologia, religion, dogmas etc.

- Respeto del ciudadano comun a las autoridades respectivas
esto implica que debemos respetar las leyes que rigen el
convivir humano de un pais, evitando los extremos comoO la

sumision total y la desobediencia civil.

- Acatamiento y apertura a doctrinas politicas, dogmas,

religiones, etc. De los diferentes conglomerados sociales.
(p-17)
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VALORES EN LAS RELACIONES HUMANAS

Vinueza R. (2007), en su texto de Relaciones Humanas indica lo

siguiente relacionado a los valores en las Relaciones Humanas:

“A pesar de las diferencia, la humanidad esta realmente dotada de
ciertos valores que son universales y que funcionan mas alla de las
fronteras. Ser uno mismo: he aqui una de las maximas de la
filosofia ética clasica. Pero para cada persona alcance ese estadio,
se necesitan unos puntos de referencia sociales. Se trata de la
busqueda de la identidad personal, el llegar a ser quién eres, mas

alla de las circunstancias.

El reconocimiento de que los valores personales adquiridos son
los adecuados solo puede obtenerse a través de los demaés,
mediante la respuesta que de ellos se obtiene, es decir, mediante la

adecuacion a ciertos codigos éticos elegidos.

También es cierto, sin embargo, que no existen canones éticos
validos para toda la humanidad ni para todas las circunstancias,
puesto que la libertad no admite normas universales, sino adecuadas

a cada individuo y situacién.

Una via posible para identificar en la actualidad los valore éticos
fundamentales, que inspiran los principios democraticos, consiste
en la superacion de las culturas particulares hasta alcanzar la idea
de la multicularidad, es decir, de todos aquellos valores que unen a

las diferentes culturas, que estan presentes en ellas.

Una vez identificados, esos rasgos son los valores universales

gue, sin duda, a lo largo de la historia, han inspirado e inspiran los
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esfuerzos de personas y pueblos para conseguir una sociedad
mejor. Entre los principales valores universales podemos anotar: la
justicia, la solidaridad, la verdad, el amor, el bien, la tolerancia, la

comprension, el perdén etc.”. (p. 16 y 17)

RELACIONES LABORALES

“Una vez en el lugar de trabajo lo primero es la asignaciéon de
tareas al respecto se debe tener confianza en uno mismo ya que lo
que se va a hacer es poner en préactica lo que se ha aprendido y
estudiado. Al principio las cosas se hacen despacio hasta ir
adquiriendo experiencia y el dominio de lo que se hace.......... Es
usual que en la empresa que se trabaje se encuentren comparferos
de trabajo. Al respecto debemos recordar los principios en que se
basan las relaciones humanas para ponerlos en practica. Se notara
al poco tiempo que los compafieros de trabajo tienen los mas
diversos caracteres entonces debe inteligentemente captar el
ambiente y desenvolverse con normalidad sin complejos ni orgullo
sino integrandose al grupo con personalidad propia. Ante el Jefe
hay que demostrar cordialidad, personalidad, seguridad vy
capacidad. El o ella son, a pesar de su posicién, un compaifiero de

trabajo aunque diferente al resto de subalternos. (p. 71 y 72)”.

CLIENTE

“Cliente es toda persona que en el plano familiar y de trabajo se
relaciona o se comunica con nosotros, es el protagonista de todas y
cada una de las actividades que minuto a minuto efectuamos, es la
razon o columna vertebral del servicio, por ejemplo: nuestros
padres, nuestros conyuges, amigos, conocidos, todos quienes

requieren de nuestros servicios y productos” (p. 110)
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SERVICIO

“El sevicio determina la imagen de la empresa ante el cliente. Un
cajero incompetente es un banco incompetente; una mesera

arrogante es un restaurante arrogante”.

6.4 OBJETIVOS GENERAL

e Elaborar un manual de Relaciones Humanas, y atencién al usuario
para los funcionarios y empleados del Gobierno Municipal de

Urcuqui

6.4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Orientar al personal del Gobierno Municipal de Urcuqui, para que
pongan en practica las buenas relaciones humanas y atencién al
usuario para beneficio propio y de la imagen institucional.

e Proponer mediante el Manual técnicas y estrategias que permitan
mejorar el servicio y atencion al usuario.

e Entregar un Manual para los funcionarios y empleados del

Gobierno Municipal de Urcuqui

6.5 UBICACION SECTORIAL Y FISICA

El Cantdn Urcuqui se encuentra en la provincia de Imbabura, ubicado a
19 km de la capital provincial, Ibarra, y a 152 km. de la capital

ecuatoriana.
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La cabecera parroquial tiene como coordenadas geograficas de latitud
norte 0° 25’ 13" vy longitud oeste 78° 11’ 50, con una temperatura
promedio que oscila entre los 14°C a 19°C , y se encuentra a una altura

de 2,307 msnm, segun los datos geo refenciados.

6.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE RELACIONES HUMANAS Y ATENCION AL USUARIO
PARA LOS FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS DEL GOBIERNO

MUNICIPAL DE URCUQUI.

COMO MEJORAR LAS RELACIONES HUMANAS

6.6.1 QUE SON LAS RELACIONES HUMANAS

Es el conjunto de técnicas y métodos que nos conducen al
conocimiento del ser humano, para dirigir su comportamiento dentro de la
sociedad, también se dice que todas las Relaciones Humanas se
consiguen de relaciones y cada dia tomamos parte en actividades de

Relaciones Humanas, ya que estas, significan mucho méas que hablar con
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los deméas. Comprenden todas las formas de comunicacion como escribir

una carta, leer un libro, hacer gestos con la mano, la cara, los ojos etc.

6.6.2 POR QUE SON IMPORTANTES LAS RELACIONES HUMANAS

“En el convulsionado mundo en el que vivimos,
tan lleno de conflicto en todos los campos, se hace
necesario estudiar el comportamiento humano y
por ende la sociedad, para de esta manera mejorar
las relaciones interpersonales en la familia, en el

trabajo, empresa u oficio, porque la persona

humana es el principio y fin de toda
CONVIVENCIA. ............. a nivel laboral la mayor parte de los patronos
viven divorciados de los problemas de sus obreros y trabajadores
olviddndose de que éstos constituyen el capital humano, complemento
importantisimo de la empresa, fabrica, colegio, etc., lo que contribuye al
surgimiento del conflicto laboral. Si el duefio de la fabrica mirara a sus
empleados como lo que son, seres humanos, y no se limitara a aplicar las
relaciones humanas sélo en fechas importantes (Navidad, Aniversario de
la empresa, etc.) los conflictos serian cada vez menos frecuentes
mejorando de esta manera la relacidbn obrero patronal y por ende la

productividad de la empresa’.
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6.6.3 REGLAS DE ORO DE LAS RELACIONES HUMANAS

Las Relaciones Humanas son muy simples: en la medida en que
nuestro mundo exterior entre armonia con nuestro mundo interior,
aumentara nuestra tendencia hacia una vida agradable y el éxito llegar

con mayor facilidad.

En otras palabras, la cabeza y el corazén; deben estar en armonia,

para que las Relaciones humanas sean satisfactorias.

Por esta razon una de las reglas de oro de las Relaciones Humanas es:
No pienses, no digas ni hagas a otro lo que no quieres que piensen, ni

digan, ni hagan en contra de ti.

Esta regla es infalible y lo podemos comprobar en cualquier momento,
Si le tratamos a la gente de un modo negativo, esta reaccionara de la
misma manera contra nosotros. Si reaccionamos frente a los demas de un
modo positivo, ellos actuaran positivamente frente a nosotros; y aqui no

hay vueltas que dar.

Solo que para actuar positivamente, nuestros pensamientos y nuestros

sentimientos deberan estar vibrando positivamente.
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Tanto en las relaciones humanas como en las relaciones publicas, el

respeto al derecho ajeno es la paz. Cada persona tiene su opinién y su

verdad vy esa verdad tenemos que respetarla si queremos vivir en

armonia con nuestros semejantes.

Para esto es necesario ser auténtico y debemos dejar que el respeto

llegue de una manera natural ya que a nadie le gusta tratar con alguien

que aparenta ser alguien que no es. Es me ser que parecer.

Se puede decir que las Relaciones humanas son un habitd que

cuando lo llegamos a dominar nos lleva a una triple victoria:

6.6.4

Conseguimos que los demas se sientan mas a gusto.

Nosotros mismos nos sentimos mejor.

Nuestra buena voluntad hacia los deméas se nos devuelve con

intereses.

LOS SEIS MANDAMIENTOS DE LAS RELACIONES HUMANAS

Hable a las personas amablemente, no hay nada tan agradable
como un frase alegre al saludar.

Sonria a la gente, necesita la accién de 66 musculos para fruncir el
sefio y solamente de 15 dias para sonreir.

Llame a las personas por su nombre, la musica mas agradable
para el oido de cualquiera, es oir su propio nombre.

Sea amigable y cortés, si quiere tener amigos sea amable.

Sea cordial, hable y actué como si todo lo que hace fuera un
placer.

Interésese verdaderamente
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6.6.5 PRINCIPIOS BASICOS DE LAS RELACIONES HUMANAS
Los principios basicos de las relaciones humanas son los siguientes:
1. Respeto a si mismo, aceptarse y sentir que toda persona es un ser
importante.
2. Mejorar continuamente la convivencia humana
3. Ser sincero y buscar lo que los demas traten con sinceridad.
4. Aceptar las diferencias individuales tanto en el aspecto material,

mental y emocional.

5. Entenderse a si mismo y a los demas

6.6.6 ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LAS RELACIONES HUMANAS

e Respeto a si mismo, aceptarse y sentir que toda persona es un ser

importante.

e Mejorar continuamente la convivencia humana.

e Ser sincero y buscar que los demas le traten con sinceridad.

e Aceptar las diferencias individuales tanto en el aspecto material

mental y emocional.

e Entenderse a si mismoy a los demas.
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-Ambiente positivo de convivencia entre los miembros que integran
la familia, dejando de lado titulos, modas, costumbres, ideologia,

religion, dogmas etc.

Respeto del ciudadano comdn a las autoridades respectivas esto
implica que debemos respetar las leyes que rigen el convivir
humano de un pais, evitando los extremos como la sumision total y

la desobediencia civil.

Acatamiento y apertura a doctrinas politicas, dogmas, religiones,
etc. De los diferentes conglomerados sociales.

Jamas debemos olvidar que cada individuo es un universo
diferente y por lo tanto tendra su propia personalidad que tenemos

el deber de respetar.

El comportamiento de cada persona esta condicionado al ambiente

en el cual se desenvuelve

6.6.7 FORMA DE RELACIONARSE CON LOS DEMAS

Se dan tres formas de relacionarse a nivel personal:

RELACION ANTIPATICA: Esto se da cuando la persona es observada

Gnicamente por sus defectos.

RELACION SIMPATICA: Surge cuando miramos los aspectos positivos

de los demas sin tomar en cuenta su personalidad.
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RELACION EMPATICA: Se presente cuando se tiene en cuenta los
aspectos positivos y negativos entre dos o mas personas, aceptando

todos en una relacibn comprensiva y armoniosa.

RELACIONES SOCIALES

Las relaciones sociales demanda de personas que entablan
relaciones de armonia con los demas, es decir con su conyugue, hijos,

padres, amigos, Socios 0 extrafos.

Todos los seres humanos debemos estar consientes de que debemos
ser auténticos y sinceros con nosotros mismos, no aparentemos lo que

No somos.

Solo la persona que se ama a si mismo tal y como es, puede amar a
los demas tal y como son. Y quien se acepta y respeta a si mismo
aceptara y respetard a los demas, entablando de esta manera unas

relaciones de amor, respeto y gratitud.

EL TACTO SOCIAL

El tacto social es el respeto hacia los seres que nos rodean ya sea de
obra o palabra para evitar que atentemos con la dignidad de las personas

y para poder vivir en completa armonia.

Las personas que poseen tacto social, por lo general tienen
gratificantes logros en la convivencia, en cualquier ambiente en el que se
desemperien, ya que tienen el don de agradar y atraer la consideracion, la

simpatia y el afecto de los demas.
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Para adquirir el TACTO SOCIAL, debemos todos hacer la promesa de

seqguir al pie de la letra las siguientes reglas:

e Respetar las condiciones sociales, teniendo en cuenta la dignidad y
el valor de las personas.

e Respetar a las personas en su caracter, opiniones, tendencias,
usos, costumbres, defectos sean fisicos o psiquicos.

e Adaptarse a las circunstancias.

e Saber elegir siempre el momento para hablar, escoger las palabras
apropiadas, siendo breve conciso pero amable.

¢ Nunca pongamos a otra persona en situaciones incomodas.

e No debemos elogiar a alguien, en presencia de quienes no le
tienen simpatia.

e Jamas revelar secretos que nos hayan sido confiados.

e Los problemas de familia no deben ser divulgados a personas
ajenas al circulo familiar.

e La persona con tacto no hace preguntas indiscretas.

e El tacto social nos obliga a evitar la curiosidad de saber qué le pasa
a una persona que esta con el semblante triste y depresivo.

¢ No se debe pedir prestados objetos de uso personal y constante.

e Cuidar de hacer bromas pesadas.

EL TRATO SOCIAL

El trato social se basa exclusivamente en los fundamentos externos e
inmutables de la moral, el bien y el amor, el respeto al derecho ajeno y la
verdad, debemos ser auténticos, dejando a un lado las apariencias y no

debemos olvidar que es mejor ser que parecer.
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El trato con nuestros semejantes, debe aguardar ciertas reglas y
normas de comportamiento, pero siempre debemos tener en cuenta el
respeto para nosotros mismos, es el factor determinante para el éxito en

el trato social.

En el trato social se debe partir de que todo ser humano, en la
sociedad en que vive, se encuentra en una doble posicion con respeto a
sus semejantes, es decir, en la superior y la de inferior, segun se

relacione con inferiores o superiores, respectivamente.

En ambos casos la buena educacién y las normas de la conducta

social indicaran claramente como comportarse airosa y dignamente.

A si el trato con superiores se impone una actitud franca y noble,
exenta de serviismo y adulacion. Con los inferiores, en cambio, se
recurrira a la amabilidad y a la sencillez, eludiendo familiaridades y
desdenes, siempre peligrosos.

6.6.8 LA ETICA

QUE ES LA ETICA

La ética es una filosofia practica y personal que tiene como finalidad la

conciliacién entre la persona y el mundo.

POR QUE ES IMPORTANTE LA ETICA
La ética es de vital importancia en la vida de una persona ya que las

decisiones humanas giran alrededor de ésta, se dice que la ética y la

felicidad estan directamente relacionadas de modo que, tal como enuncié
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Pluton, s6lo los hombres justos y sabios podrian alcanzar la felicidad,
esto quiere decir que la ética es un arte que nos ayuda a ser felices ya
que a través de ella la convivencia y tolerancia se vuelve parte de la

sociedad.

ETICA EN LAS RELACIONES HUMANAS

En las Relaciones Humanas la ética facilita el camino, pues es evidente
que la felicidad depende en buena parte de la capacidad de establecer

buenas relaciones con los demas.

Compatrtir el dolor con otras personas, ser solidario, también es un

comportamiento muy Gtil que puede ensefiarnos la ética.

La ética nos ayuda a reconocimiento de que las personas tienen derechos
pero también deberes y obligaciones que se deben identificar como una

parte esencial del compromiso hacia uno mismo y con los demas.

ETICA Y VIDA EN LA SOCIEDAD

Desde su origen la ética ha sido un instrumento de la razon practica
humana, ha contribuido a resolver las tenciones entre la libertad personal
y el interés comin es asi que surge la ética publica, cuando las
decisiones afectan al marco social. El término ética esta vinculado a la
politica y costumbres sociales, en sus origenes estuvo ligado a la moral y
las costumbres, pero en el siglo XX adquiri6 una dimension propia y
consiste en reflexionar sobre las reglas que guian las acciones humanas

orientadas al bienestar social y al civismo.

6.6.9 LA PERSONALIDAD
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QUE ES LA PERSONALIDAD

La personalidad es la organizaciéon dinamica dentro del individuo, de
aguellos sistemas psicofisicos que determinan su adaptacion peculiar a su
medio ambiente. Constituye las cualidades que distingue a un individuo
tomado como un ser unitario, especialmente aquellas que distinguen al

individuo en las relaciones sociales.

POR QUE ES IMPORTANTE LA PERSONALIDAD:

La personalidad tiene su importancia en la vida de una persona, ya que
trata sobre la totalidad de la conducta de un ser, producto de la

integracion de todas las experiencias adquirida durante toda una vida

El desarrollo de la personalidad se da en forma continua durante toda
la vida, en el transcurso de esta vida y en las diferentes etapas de la
misma el individuo enfrenta conflictos y problemas socioculturales
culminando con logros que van a afianzar la personalidad. Esto implica
que la vida es un proceso de adaptaciéon de la personalidad y que

enfrenta los conflictos producto de la interaccién social.

ELEMENTOS SUPERFICIALES DEL ATRACTIVO PERSONAL

Dentro de los elementos que ayudan a que una persona demuestre su

atractivo personal tenemos:
LIMPIEZA: Aun las personas mas feas y mas deformes pueden

minimizar sus problemas e incrementar su atractivo si se mantienen

limpias, arregladas Yy si evita tener mal olor en la boca o de cuerpo.
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MODALES: Todos los seres humanos debemos manejar reglas de
cortesia que nos permitan suavizar las relaciones sociales, decir por favor,
no tomar las pertenencias de otras personas, respetar los deseos y
pensamientos de otros. Hacen que nos veamos como personas cultas y

atractivas.

HABILIDADES ORALES: A través de nuestro lenguaje oral podemos
alcanzar el éxito el triunfo y la victoria por lo que debemos aprender a
comunicar nuestros sentimientos a través de un vocabulario sencillo pero
claro mientras mas habiles seamos para manejar el nivel oral mas actos

Seremaos para controlar nuestras emociones

AUTENTICIDAD: La persona que se ama a si mismo se vuelve
transparente y abierta a la existencia. Y las demas personas llegan a

interesarse por nosotros, por la atencion y el trato que les damos.

COMO ADQUIRIR UNA PERSONALIDAD AGRADABLE

1. Hacer sentir a los amigos que hay algo valioso en ellos.

2. Emplear tanto tiempo en nuestro mejoramiento que no tenga lugar
para criticar a los demas.

3. Olvidar los errores del pasado y luchar por las grandes
realizaciones del porvenir.

4. Llevar todo el tiempo un semblante alegre y tener una sonrisa para
todos.

5. Ver todo por el lado noble y hermoso, haciendo que el optimismo
sea sincero.

6. Ser tan fuerte, que nada ni nadie pueda perturbar la paz de mi
espiritu.

7. Hablar de salud, progreso y felicidad a todos.
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VITAMINAS QUE FORTALECEN LA PERSONALIDAD

La accion confiada produce pensamientos confiados. Actuemos
seguros y decididos en nuestros movimientos.

Ubicarse frente a las personas. Seamos de los que se sientan
delante de las reuniones, asamblea o iglesias. No nos quedemos
atras.

Establecer contacto con los ojos cara a cara. Cuando hablemos

con otra persona debemos mirarla directamente al entrecejo

. Escuchar con entusiasmo. Digdmosle a la otra persona con la

mirada que nos interesa mucho lo que ella dice.

Mantengamonos erguidos. Evitemos la mala postura vy el
encogimiento de hombros.

Cuando encaminemos, hagamoslo un 25% mas deprisa. Pisemos
en firme y mantengamos un ritmo constante.

Sonriamos en grande. La sonrisa es una vitamina del alma y es la

chispa de una personalidad triunfante.

PASOS PARA ADQUIRIR UNA PERSONALIDAD TRIUNFADORA

© N o g A~ WD PRE

Dominar los impulsos negativos.

Tener disposicion hacia el cambio

Encarar la realidad con buen &nimo

Librarse de la tension y de la ansiedad

Ser generoso por placer

Obtener madurez emocional.

Aumentar la capacidad de congeniar con la gente

Siempre que alguien nos pregunte j Como esta? O ¢Cdmo le va ?

respondamos con seguridad y entusiasmo:
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6.6.10 VALORES

QUE SON VALORES

Los principios que recibe el individuo desde su infancia y a lo largo de
toda su vida y hace ver a la persona como lo que es realmente. Valores

gue pueden ser éticos, civicos morales y religiosos

POR QUE SON IMPORTANTES LOS VALORES

Son importantes porque enriquece al individuo y a la sociedad en todo
sentido. La humanidad estd realmente dotada de valores que son
universales y que ayudan a la busqueda de la identidad personal y que
ha conseguido que los pueblo puedan desarrollarse en una sociedad

mejor.

PRINCIPALES VALORES HUMANOS

A continuacion citamos los principales valores humanos que ayudan a

fomentar unas relaciones humanas armoniosas.

RESPONSABILIDAD
e HONESTIDAD

e RESPETO

e SENSIBILIDAD

e CORDIALIDAD

e SOLIDARIDAD

e EFICIENCIA

e SENCILLEZ

e EQUIDAD

e GENEROSIDAD
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e INTEGRIDAD

e COMPANERISMO
e OPTIMISMO

e SERVICIALIDAD
e ENTUSIASMO
e TOLERANCIA

e DISCIPLINA

e AMABILIDAD

e CORTESIA

e PRUDENCIA

e LIBERTAD

e PUNTUALIDAD
e COMUNICACION

6.6.11 MOTIVACION

QUE ES LA MOTIVACION
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La motivacion es la causa del comportamiento de un organismo, en los
seres humanos, la motivacién engloba tanto los impulsos conscientes

como los inconscientes.

Es la condicion interna, mezcla de impulsos, propdsitos, necesidades e
interés que hacen que una persona realice una determinada actividad;
depende de los estimulos externos asi, como de las actitudes biosiquicas

del individuo.

POR QUE ES IMPORTANTE LA MOTIVACION:

La motivacién en los seres humanos tiene una gran significacion,
debido a que nos ayuda a actuar ante cualquier circunstancia, una
persona motivada positivamente realiza  actividades de caracter
estudiantil, laboral, religioso, social, etc. Compartiendo todas sus
experiencias en grupo, y logrando desarrollarlas con la confianza en si

mismo y en los demas.

CLASES DE MOTIVACIONES

Motivaciones no aprendidas: Conocidas como primarias y son

necesarias para la supervivencia por ejemplo, el hambre la sed.

Motivaciones aprendidas: Llamadas secundarias o sociales por que se
desarrollan en la interaccién social; asi por ejemplo: necesidad del logro,
necesidad de poder y necesidad de amistad.

Motivaciones combinadas: Tienen caracteristicas de aprendidas y no
aprendidas entre este tipo de motivaciones tenemos: el sexo,
comportamiento materno, la necesidad de estimulacion y el bienestar de

contacto.
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6.6.12 COMO MEJORAR LA COMUNICACION INTERPERSONAL

QUE ES LA COMUNICACION

La Comunicacion es un elemento que inevitablemente asociado al
comportamiento de las personas. Comunicamos no solo con nuestras
palabras, sino también con la forma en que las decimos y con la manera

en que actuamos: es imposible no comunicarse.

Esta cuestibn cobra una maxima importancia en los Gobiernos
Municipales, ya que las personas que acuden a ellas lo hacen por que

requieren un servicio.

En este contexto, todas nuestras acciones se convierten en mensajes
para los usuarios. No siempre estamos consientes de que estamos
emitiendo estos mensajes y mucho menos de lo que puedan estar
interpretando los usuarios. Sin embargo existe un valor importante para

ellos.

¢POR QUE SE HACE NECESARIO TENER UNA BUENA
COMUNICACION CON EL FUNCIONARIO, EMPLEADO Y USUARIO?

Esta cuestion cobra una maxima importancia en los Gobiernos
Municipales, ya que las personas que acuden a ellas lo hacen por que

requieren un servicio.
En este contexto, todas nuestras acciones se convierte en mensajes

para los usuarios. No siempre estamos consientes de que estamos

emitiendo estos mensajes y mucho menos de lo que puedan estar
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interpretando los usuarios. Sin embargo existe un valor importante para

ellos.

¢, COMO LOGRAR UNA BUENA COMUNICACION?

w0 NP
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10.

11.

Evitar contradecir bruscamente a aquellas con quienes habla
Obtenerse de utilizar palabras acalorados o caer en el insulto
Evitar las vaguedades cuando le sea posible hablar con precision
No pretenda dar a sus declaraciones un acento terminante ,
hagale en forma tentativa o de a entender que estd aun en la
basqueda de una conclusién mejor .

No intentar hablar a sus oyentes en forma doctoral

Evitar enojarse con los oyentes

Procurar no tomar una actitud drastica, si no una actitud suave
Realizacion de dipticos tripticos, pantalla, sobre los servicios que
presta la empresa

Creacion de anuncios folletos de la calidad de servicio o lo que se
esta haciendo al respeto

Implementacion de leyendas en el Gobierno Municipal de Urcuqui

para saber como hay que atenderlo

Creacion de un dispensador de turnos en la Oficina De Secretaria
General, Obras Publicas y Recaudaciones, para tener una atenciéon

igualitaria.

HABILIDADES DE LA COMUNICACION

Existe varias habilidades que debe desarrollar todo el personal del

Gobierno Municipal de Urcuqui no solo son los funcionarios, empleados,

o trabajadores , se debe comenzar desde el Alcalde hasta la ultima
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persona que labora en la institucion para cumplir las expectativas del

usuario, empleando las Destrezas que se detallan a continuacion.

Diagnosticar: Es muy importante que el personal del Gobierno Municipal
de Urcuqui debe cuidar el comportamiento verbal, porque es la primera
impresion que se lleva el usuario, a las cuales se suman el entorno y

gestos.

Escuchar: Va mas alla del hecho de oir, es una accion refleja mientras
que escuchar es una habilidad, que aunque natural debe ser
desarrollada por el personal del Gobierno Municipal. Es una manera

natural de adquirir informacion.

Preguntar: Es la manera méas sencilla para recoger la informacion los
funcionarios, empleados o trabajadores del Gobierno Municipal de
Urcuqui ademas es una forma de mostrar interés y empatia por nuestro

oyente.
Sentir: Nos referimos a que el personal del Gobierno Municipal de
Urcuqui debe ponerse en un lugar de nuestros usuarios a sentir lo que
el otro se siente con respeto a una situacién o problema particular
COMO MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO
QUE ES SERVICIO

Funcion o prestacion que desempefia las Organizaciones

Gubernamentales a través de su personal con el Unico objetivo de brindar

a la colectividad mejor calidad de vida.
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6.6.13COMO LOGRAR UN BUEN SERVICIO

Para lograr un buen servicio se requiere lo siguiente:

Atencion: Al usuario siempre se lo deberd prestar atencién a su llegada y
durante su permanencia en la institucion. Debe mantenerse contacto

visual. Conéctese con el usuario y desconéctese del mundo.

EMPLEAR EL NOMBRE: Llamar al usuario por su nombre al referirse a

7z

él.

Seguridad: Es cuando podemos decir que brindamos al usuario, cero

riesgos, cero peligro y cero dudas en el servicio.

Comunicacion: Se debe mantener bien informado al usuario, utilizando

un lenguaje oral y corporal y sencillo que pueda entender

Credibilidad: Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y modestos no

sobre prometer o mentir.

Comprension: al usuario: No se trata de sonreirle en todo momento a los
usuarios si no de mantener una buena comunicacién que permita saber

gue desea, cuando y como lo desea.
HACER ALGO ADICIONAL POR EL USUARIO: Algo que no sea
obligacion de usted, ni de la institucion, pero que pueda hacer, ser muy

detallista.

Accesibilidad: Para brindar un excelente servicio debemos tener varias

vias de contacto con el usuario, buzén de sugerencias quejas y reclamos,
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tanto fisicamente como observaciones, que permitan sacarles provecho a

las fallas que los usuarios han detectado.

Cortesia: Es mas facil cautivar a los usuarios si les damos un excelente

trato y mostrarles una buena actitud.

Rapidez: El asunto al cual el usuario vino se lo debera resolver lo méas

pronto posible.

Profesionalismo: Recuerde que no solo las personas que se encuentran

en el frente hacen el servicio si no todos.

Fiabilidad: Es la capacidad de ejecutar el servicio de forma fiable, sin

contraer problemas.
Elementos Tangibles: Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos contar con el personal adecuado y los
materiales de comunicacién que permitan acercarse al usuario.

Sentido Comun: Siempre utilice el sentido comun, para ayudar y ser
atil al usuario.
6.6.14 QUE ES EL USUARIO

En el Gobierno Municipal de Urcuqui en muchas ocasiones se olvidan

gue es un usuario para la institucion y descuidan la atencién y cuidado

que este se merece
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El Usuario es quien siempre esta presente, es quien demanda los
servicios que la institucion ofrece y es la razén de ser del Gobierno

Municipal de Urcuqui, para lo cual se debe aplicar los siguientes pasos.

e Un usuario nos hace un favor cuando viene o llama

e Un usuario no es un extrafo. Es parte de nuestro trabajo

e Un usuario no es un numero estadistico, es nuestro JEFE

e No es alguien con quien discutir y argumentar

e Se merece el tratamiento mas cortes y atento que podamos
darle.

e Un usuario es el individuo mas importante que ha entrado al
Gobierno Municipal de Urcuqui

e EIl usuario no depende de nosotros, nosotros dependemos
de él.

e El usuario no interrumpe nuestro trabajo porque él es el
objetivo de nuestro trabajo, no le hacemos el favor al
servirlo, él no hace el favor de darnos la oportunidad de
servirlo.

e EIl Usuario no es alguien con quien discutimos o a quien lo
engafnamos

e EIl usuario no es un extrafio al éxito es la parte principal de
nuestro éxito

e El usuario es el visitante mas importante del Gobierno
Municipal de Urcuqui.

e Hoy el usuario conduce a las instituciones al éxito o el

fracaso

TIPOS DE USUARIO
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En el Gobierno Municipal de Urcuqui se observa diferentes tipos de

usuarios como

El usuario enojado: Cuando se trata este tipo de usuarios no hay que
negar su enojo decirle. “No hay motivo para enojarse”. Esto lo enojara

mas. Algunas formas de manejar la situacion son:

e Ver mas alla del enojo

¢ No ponerse a la defensiva

e No involucrarse en las emociones

e No provocar situaciones irritantes

e Calmar el enojo

¢ No hay que prometer lo que no se va a cumplir
e Analizar a fondo el problema

e Ser solidario

EL USUARIO CONVERSADOR: Estas personas pueden ocupar mucho
de nuestro tiempo, Incluso, nos cuentan la historia de su vida. No hay
que tratar de sacarselo de encima de un plumazo se debe demostrar

interés y tener un poco de paciencia.

EL USUARIO OFENSIVO: El primer pensamiento que se nos cruza al
tratar con individuos ofensivos es volverse “ irénico “ jNO LO HAGA ES
MEJOR SER AMABLES; Lo mejor es ser amable

EL USUARIO INFELIZ: Estas personas no necesariamente tiene un
problema con nosotros con la institucién, su conflicto es con la vida en
general. No hay que intentar cambiarlos, se debe procurar mejorar la

situacion, mostrarse amable y comprensivo
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El USUARIO QUE SIEMPRE SE QUEJA: No hay nada que le guste. Hay
gue asumir que es parte de su personalidad. Se debe intentar separar las

quejas reales de las falsas.

El USUARIO EXIGENTE: Es el que interrumpe y pide atencion
inmediata. Esta reaccién nace de individuos inseguros y de esta forman
creen tener mas control. Hay que atenderlos con respeto, pero no

acceder a sus demandas

El USUARIO COQUETEADOR: Las instituciones, comentarios en doble
sentido, puede provenir tanto de hombres como mujeres. Se debe
mantener una actitud calmada, ubicada y de tipo profesional en todo
momento Ayudarlos a encontrar lo que buscan y asi se van lo mas rapido

posible
El QUE NO HABLA Y EL INDECISO: Hay que tener paciencia,

ayudarlos, no hacerles preguntas donde sus respuestas tiene que ser
muy elaborada. Sugerirles alternativas y colaborar en la decision

6.6.15COMO MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO

Pasos para mejorar la atencioén al usuario.

El personal del Gobierno Municipal de Urcuqui debe tomar en cuenta

lo que realmente hace la diferencia en la institucion es usted.

Es usted quien puede hacer de la institucién un lugar especial donde
los usuarios se sientan satisfechos con el servicio que reciben. USTED
puede hacer un lugar al que los usuarios desearan volver y que

recordaran al Gobierno Municipal como el mejor.
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Sus servicios al usuario y sus habilidades de comunicacion es clave
.existe una variedad de manera en que usted puede mejorar su
reputacion como profesional y hacer que los usuarios deseen ir a la

institucidn. Algunos consejos que le serviran para su trabajo en el futuro:

1. Satisfaga a todos y cada uno de los usuarios: Usted debera
asegurarse que cada uno de los usuarios que entre al Gobierno
municipal de Urcuqui salga satisfecho. Tenga presente que son los
usuarios la Unica razén por la que abre cada dia las puertas la

institucion

2. Deje su vida personal en casa: No todos tenemos dias en que nos
sentimos estupendos, y dias en los que queriamos escondernos bajo
la alfombra. Usted no debe permitir que su propio humor personal
afecte la manera en que trata a un usuario. Todos esperan ser

atendidos rapido y cortésmente

El usuario que ingresa al Gobierno Municipal de Urcuqui no tiene idea
que a usted le sucedi6é algun percance y que tampoco que hoy fue el
mejor dia que ha tenido .Usted siempre debe dar a todos y cada uno de

los usuarios su mejor actitud.

3. No se agrupe en el Salon u oficina: Es facil involucrarse en
conversaciones con otros compafieros cuando hay poco movimiento
en la institucién .Pero aun cuando la conversacion sea relacionada a
temas de trabajo, debe concluir inmediatamente cuando entre el

usuario.
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Salude a cada usuario: Sin importar si la institucion esta llena o
existe poco movimiento. Todo usuario que entre debe ser recibido con

al menos un simple “Buenos Dias “.

Nunca califique a los usuarios por su apariencia: Simplemente por
pensar que el usuario no luce como para poder estar en la institucién

no cometa el error de juzgarlo.

Deje que el usuario tenga su espacio: Todos tenemos una cierta
medida de “espacio personal” que necesitamos para poder sentirnos
comodos. Algunos usuarios van a ser muy amigables vy abiertos
desde el principio, mientras que otros se sentiran incomodos si usted

se acercarse demasiado.

No interrumpa: Usted no debe interrumpir al usuario mientras habla.
Muchas veces un empleado detendrd a un usuario en medio de una
oracion para decir algo que siente que es importante, espere hasta
que haya terminado de hablar. Recuerde cuando el usuario esta

hablando, el estd obteniendo un servicio.

Baile al ritmo de la musica: Adapte su estilo al usuario. Un tono
mas relajado, mas sencillo puede ser apropiado para algunos
usuarios, mientras que otros responderan mejor o aun mas formal.

Un gran empleado no tiene solamente un estilo.

Luzca Provisional- vista adecuadamente: Ni bien ingresa en su
oficina, el usuario comienza a formarse una impresion acerca de
usted vy la institucion. Por esta razdn es especialmente crucial qué
usted esté de la mejor manera en lo que si pueda controlar. su propia

apariencia asi como la de la oficina .
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6.6.15.1 ESTRATEGIAS DEL SERVICIO AL USUARIO

El Liderazgo de alta gerencia es la base de la cadena.

e La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

e La satisfacciéon de los empleados impulsa su lealtad.

e Lalealtad de los empleados impulsa la productividad.

e La productividad de los empleados impulsa el valor al servicio

e El valor del servicio impulsa la satisfaccién del usuario.

6.6.16 CAPACITACION

QUE ES LA CAPACITACION

La capacitacidon se considera como un proceso educativo a corto plazo
que utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado,
mediante el cual el personal administrativo adquiere los conocimientos y
habilidades técnicas necesarias para acrecentar la eficacia en el logro de

las metas organizacionales.
IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION:
La capacitacion forma parte de la formacién académica y profesional

de una persona, es primordial que en forma periddica exista capacitacion

al personal que labora en las diferentes instituciones privadas y publicas,
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ya que asi se logra que se actualice conocimientos y de esta manera
mejore el rendimiento y efectividad en todas las actividades que se deba

realizar obteniendo resultado positivos.

BASES DE LA CAPACITACION

La capacitacion del personal se obtiene sobre dos bases

fundamentales.

e El adiestramiento y conocimientos del propio oficio o labor

e La satisfaccion del trabajador por lo que realiza. No se puede exigir
eficiencia, ni eficacia en el desempefio a alguien que no esta
satisfecho con lo que hace o con el contrato o recompensa que

recibe.
TIPOS DE CAPACITACION
Capacitacién Inmanente: Es aquella que se origina adentro del grupo es
decir, a la que es producto del intercambio de experiencias o es el fruto de
la creatividad de alguno de sus integrantes que luego se transmite a los
otro. Este es el tipo de capacitacion al que nos referimos
Capacitacién Inducida: Cuando ella proviene de las ensefianzas que

una persona extrafia al grupo: Ejemplo Los cursos suelen dictarse en las

empresas.

6.7 IMPACTO SOCIAL
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La propuesta genera alto impacto social, porque su ejecucion
propiciard cambios en el modelo de atencién que se brinde en las
diferentes dependencias del Gobierno Municipal de Urcuqui, logrando

satisfacer las necesidades de los empleados, y de los usuarios.

6.7.1 IMPACTO ADMINISTRATIVO

La ejecucion de un manual de Relaciones Humanas, y atencion al
usuario para los funcionarios y empleados del Gobierno Municipal de
Urcuqui, genera alto impacto positivo, toda vez que se propicia un modelo
de calidad humana, organizacion, técnico y profesional; factor que incide
en la calidad de servicio que presten los funcionarios y empleados del
Gobierno Municipal de Urcuqui y atencién al usuario viabilizando

procesos de gestion mas claros y agiles.

6.7.2 DIFUSION
Consistira en entregar el Manual a las autoridades, funcionarios y

empleados del Gobierno Municipal de Urcuqui, para que pongan en

practica las estrategias de atencion al usuario.
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ANEXOS
ANEXO 1

EFECTOS

CAUSAS

por la mala

Deficiente comunicacién

y el usuario

Inadecuada
comunicacién entre
empleados y usuarios

entre el Servidor Publico

Empleados no
desarrollan al maximo
sus capacidades
individuales

A

Funcionarios crean un
clima poco favorable de
atencion al usuario
problemas personales

Clientes insatisfechos

informacion y atencion

Falta de Cortesia

No hay trabajo en
equipo

No existe manuales de
Procedimientos de Atencion al ’
usuario en el Gobierno

Municipal de Urcuqui

Falta de Capacitacion

permanente a todo el

personal que labora en
EL G.M.U
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ANEXO 2

MATRIZ 1

Formulacion del Problema VS objetivo General de Investigacion

Formulacién del Problema

Objetivo General de la

Investigacion

i De que manera inciden las
relaciones humanas en la Cultura
de Atencion al Usuario utilizadas
por parte de los empleados del
Gobierno Municipal de Urcuqui en

el afio 2009

Determinar las Relaciones
Humanas como proceso interactivo
de Atencion al Usuario, utilizados
por los empleados del Gobierno
Municipal de Urcuqui en el afio

2009

MATRIZ 2

Objetivo General VS Titulo del Proyecto

Objetivo General

Titulo del Proyecto

Determinar las Relaciones
Humanas como proceso interactivo
de Atencion al Usuario utilizados
por los empleados del Gobierno
Municipal de Urcuqui en el afio

2009

Estudio de las Relaciones Humanos

como proceso interactivo de
Atencion al Usuario utilizados por
los empleados del Gobierno

Municipal de Urcuqui en el afio
2009
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MATRIZ 3

Objetivos Especificos VS Interrogantes

Objetivo Especificos

Interrogantes

Diagnosticar las estrategias del
servicio al usuario, como parte de
las Relaciones Humanas que
utilizan los empleados del Gobierno

Municipal de Urcuqui

¢, Cudles son las estrategias del
servicio al usuario, como parte de
las Relaciones Humanas que
utilizan los empleados del Gobierno

Municipal de Ucuqui?

MATRIZ 3.1

Objetivo Especificos

Interrogantes

e Identificar las estrategias de
comunicacion de atencién al
usuario, como parte de las
Relaciones Humanas que
utilizan los empleados del

de

Gobierno  Municipal

Urcuqui

¢,Cudles son las estrategias de

comunicacion de atencién al

usuario, como parte de las
Relaciones Humanas que utilizan
los empleados del Gobierno

Municipal de Urcuqui?

MATRIZ 3.2

Objetivo Especificos

Interrogantes

e Indagar las opiniones que

tienen los usuarios,
ciudadanos con respecto a
las Relaciones Humanas
que practican los
empleados del Gobierno

¢Cudles son las opiniones que

tienen los wusuarios, ciudadanos,
con respecto a las Relaciones
Humanas que practican los

empleados del Gobierno Municipal

de Urcuqui
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Objetivo Especificos Interrogantes

Municipal de Urcuqui
MATRIZ 3.3

Objetivo Especificos Interrogantes
Elaborar un manual de Relaciones | (COmo disefiar un manual de
Humanas para los funcionarios, | Relaciones Humanas para los

del

Gobierno Municipal de Urcuqui, con

empleados, trabajadores

el propdsito de mejorar la atencién

al usuario.

empleados del Gobierno Municipal
de Urcuqui, con el propdsito de

mejorar la atencion al usuario,

Objetivo Especificos

Interrogantes

Socializar la propuesta del Manual
de Relaciones Humanas a los
funcionarios, empleados,
trabajadores del Gobierno Municipal

de Urcuqui

¢Buscar las estrategias adecuadas
socializar o
de

Humanas a

para propuesto

“Manual las Relaciones
los empleados del

Gobierno Municipal de Urcuqui”

MATRIZ 4

Objetivo Especificos VS Categorias

Objetivo Especificos

Categorias

Diagnosticar las estrategias del
servicio al usuario, como parte de
las Relaciones Humanas que
utilizan los empleados del Gobierno

Municipal de Urcuqui

Estrategias del Servicio al usuario
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MATRIZ 4.1

Objetivo Especificos

Categorias

Identificar las estrategias de
comunicacion de atencion  al
usuario, como parte de las
Relaciones Humanas que utilizan
los empleados del Gobierno

Municipal de Urcuqui

Estrategias de Comunicacion de

atencion al Usuario

MATRIZ 4.2
Objetivo Especificos Categorias
Indagar las opiniones que tienen los
usuarios, ciudadanos con respecto
a las Relaciones Humanas que
practican los empleados del
Gobierno Municipal de Urcuqui
Objetivo Especificos Categorias

Elaborar un manual de Relaciones
Humanas para los funcionarios,
empleados, trabajadores del
Gobierno Municipal de Urcuqui, con
el propdsito de mejorar la atencién

al usuario.

Estructura del Manual

MATRIZ categorias VS Indicadores

Categorias

Indicadores

Estrategias de servicio al usuario

Expectativas de servicio de
usuarios.

Medir la calidad del Servicio

los
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Categorias Indicadores
Calidad de servicio que se
ofrece al usuario externo
Medir los beneficios para el
usuario.
Cartas de Quejas o reclamos
de los usuarios.
Estandares o parametros de
servicios que deben recibir los
usuarios.

Categorias Indicadores

Estrategias de Comunicacion de

atencion al usuario

Estrategia de Comunicacion de
la calidad de servicio al
usuario.

Sus anuncios, folletos etc.
Hablan especificamente de la
calidad de servicio.

Participa la gente de base en el
desarrollo de estrategia de
comunicacion.

La informacion y
documentacion (dipticos,
tripticos, pantalla etc.) sobre
los servicios de la empresa.
Esta informacion esta
disponible para los usuarios
cuando y donde los necesitan.
Hay algun proceso para medir
si el lenguaje de esta
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Categorias

Indicadores

documentacion es claro y de
facil compresion para los
usuarios

Hay algun responsable directo
que esta encargado
especificamente de la calidad
de servicio.

Los departamentos de
Relaciones Publicas son

evaluados por el usuario

Categorias Indicadores
Relaciones Humanas - Respeto
- Amabilidad
- Informacion

- Relaciones Humanas
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS

La presente encuesta esta dirigida a los usuarios que concurren al
Gobierno Municipal de Urcuqui, a realizar los trdmites correspondientes.
La misma que tiene como objetivo determinar cdmo son las Relaciones

Humanas entre el usuario y los empleados.
Recuerde Usted. Que uno de los valores que debe prevalecer siempre
en la encuestas es la sinceridad, por lo que le solicito conteste de manera

franca y sincera. El éxito de esta investigacion depende de ello.

Le agradecemos se digne contestar el cuestionario consignando una X

en el casillero de su preferencia.
1. Los empleados del Gobierno Municipal son respetuosos, amables
ala hora de atender o proporcionar una informacion?

Siempre () Casisiempre () Raravez( ) Nunca()

2. El cuidado y la atencién del Usuario, son una de las prioridades

del Gobierno Municipal de Urcuqui?

Siempre () Casisiempre () Raravez() Nunca()

3. En cada departamento hay leyendas acerca del servicio al

usuario, es decir cobmo hay que atenderlo.?
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Siempre () Casisiempre () Raravez() Nunca()

4. En el Gobierno Municipal de Urcuqui, practican buenas

relaciones humanas, en Cada uno de los departamentos.

Siempre () Casisiempre () Raravez() Nunca()

5. En el Gobierno Municipal de Urcuqui, hay un buzén de quejas o
reclamos de los usuarios para identificar los problemas sobre la
practica de relaciones humanas?

Si existe ( ) No existe ( ) Deberiaexistir ()

6. Segun Ud. El Gobierno Municipal de Urcuqui debe capacitar
permanentemente a sus empleados en lo que se refiere a las

relaciones humanas?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy

en desacuerdo ()

7. Dentro del sistema de Comunicacion, existe anuncios, folletos
etc. Que hablan especificamente de la calidad de servicio y lo que
se estéa haciendo al respecto?

Mucho () Poco () Nada ( )

8. Lainformacion y documentacién (dipticos, tripticos, pantalla, etc.
Sobre los servicios de la empresa estan disponibles para los
usuarios, cuando y donde lo necesiten?

Siempre () Casisiempre () Raravez() Nunca()
9. Segun su opinion que grado de satisfaccion tiene Ud. Respeto a

la calidad de atencién por los empleados del Gobierno Municipal

de Urcuqui
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Muy Satisfecho ( ) Satisfecho () Poco Satisfecho ( ) Nada

satisfecho ()

10. El Gobierno Municipal de Urcuqui, puede conseguir lo que el

usuario desee, por mas imposible que sea.

SI() NO () A veces () Nunca ( )

11.El Gobierno Municipal de Urcuqui, tiene un dispensador de turnos
por servicio, que garantice la atencién igualitaria para todos los
ciudadanos. ?
Si () No ()

12.Segun su opinién cree que es muy importante, la elaboracién de
un Manual de Relaciones Humanas para los empleados del

Gobierno Municipal de Urcuqui.

Muy importante ( ) Poco Importante () Importante ( ) Nada

Importante ()

Gracias por su colaboracién

Fecha......oocovvvieiieinann.. de 2009
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS
La presente encuesta esta dirigida a los empleados que laboran en el
Gobierno Municipal de Urcuqui, brindando los servicios a los usuarios que
acuden diariamente a los servicios que presta la municipalidad. La misma
que tiene como objetivo determinar cédmo son las Relaciones Humanas

entre el empleado y el usuario.
Recuerde Usted. Que uno de los valores que debe prevalecer siempre
en la encuestas es la sinceridad, por lo que le solicito conteste de manera

franca y sincera. El éxito de esta investigacion depende de ello.

Le agradecemos se digne contestar el cuestionario consignando una X

en el casillero de su preferencia.

1. Usted, como empleado del Gobierno Municipal ante el usuario
qgue acude a esta institucion, es respetuoso, amables a la hora de
atender o proporcionar una informacion?

Siempre () Casi siempre () Raravez() Nunca()

2. La atencion al Usuario, es una de las prioridades del Gobierno

Municipal de Urcuqui?

Siempre () Casisiempre() Raravez() Nunca()
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3. En cada departamento hay leyendas acerca de como usted debe

brindar el servicio al usuario, es decir como hay que atenderlo?

Siempre () Casisiempre() Raravez() Nunca()

4. Usted como empleado del Gobierno Municipal de Urcuqui,
practican las buenas relaciones humanas, en cada uno de los

departamentos.

Siempre () Casisiempre( ) Raravez() Nunca()

5. En el Gobierno Municipal de Urcuqui, hay un buzén de quejas o
reclamos de los usuarios para identificar los problemas sobre la
practica de relaciones humanas que como empleado usted
brinda?

Siexiste () No existe () Deberia existir ()

6. Segun Ud. El Gobierno Municipal de Urcuqui debe capacitar
permanentemente a sus empleados en lo que se refiere a las

relaciones humanas?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ()

En desacuerdo () Muy en desacuerdo ( )
7. Lainformacion y documentacion (dipticos, tripticos, pantalla, etc.
sobre los servicios de la empresa estan disponibles para el
empleado para facilitar a los usuarios, cuando y donde lo

necesiten?

Siempre () Casisiempre() Raravez() Nunca()
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8. Segun su opinidbn que grado de satisfaccion tiene el usuario.
Respeto a la calidad de atencidon por los empleados del Gobierno

Municipal de Urcuqui

Muy Satisfecho () Satisfecho () Poco
Satisfecho () Nada satisfecho ( )

9. Usted, como empleado puede satisfacer los requerimientos del

usuario

SI() NO() Aveces () Nunca()

10.Como empleado del Gobierno Municipal de Urcuqui, cree que es
necesario implementar un dispensador de turnos por servicio, en
las dependencias de mayor afluencia, que garantice la atencion
igualitaria para todos los ciudadanos. ?

Si () No ( )

11.Segun su opinién cree que es muy importante, la elaboracién de
un Manual de Relaciones Humanas para los empleados del
Gobierno Municipal de Urcuqui.
Muy importante ( ) Poco Importante ()
Importante () Nada Importante ()

Gracias por su colaboracién
[=Tod o - DR de 2009
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ANEXO 5

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS
La presente encuesta esta dirigida a los funcionarios que laboran en el
Gobierno Municipal de Urcuqui, brindando los servicios a los usuarios que
acuden diariamente a los servicios que presta la municipalidad. La misma
gue tiene como objetivo determinar como son las Relaciones Humanas

entre el empleado y el usuario.

Recuerde Usted. Que uno de los valores que debe prevalecer siempre
en la encuestas es la sinceridad, por lo que le solicito conteste de manera

franca y sincera. El éxito de esta investigacion depende de ello.

Le agradecemos se digne contestar el cuestionario consignando una X
en el casillero de su preferencia.
1. Segun su opinion ha observado el trato de los empleados de
los diferentes departamentos ante el usuario, que acude a esta
institucién, es respetuoso y amable a la hora de atender o

proporcionar una informacién?
Siempre () Casisiempre() Raravez() Nunca()

2. Segun Ud. Ha observado que los empleados tratan con la
misma cortesia a todo los usuarios que asisten a la

Municipalidad?

Siempre () Casisiempre() Raravez() Nunca()
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. Existe en cada departamento leyendas acerca de cémo el
empleado debe brindar el servicio al usuario, como hay que

atenderlo?

Siempre () Casisiempre () Raravez () Nunca( )

Segun Ud. Los empleados de los diferentes departamentos

son amigables y corteses?

Siempre () Casisiempre( ) Raravez() Nunca()

. En el Gobierno Municipal de Urcuqui, hay un buzén de quejas
0 reclamos de los usuarios para identificar los problemas
sobre la practica de relaciones humanas que como empleados
brindan .?

Si existe ( ) No existe ( ) Deberia existir ( )
. Segun Ud. El Gobierno Municipal de Urcuqui debe capacitar
permanentemente a sus empleados en lo que se refiere a las

relaciones humanas?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) En

desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ()

. Lainformacion y documentacion (dipticos, tripticos, pantalla,
etc. Sobre los servicios de la empresa estan disponibles para
qgue el empleado facilite al usuario cuando y donde lo

necesiten?

Siempre () Casisiempre( ) Raravez () Nunca( )
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8 Segun su opinidon que grado de satisfaccién tiene el usuario.
Respeto a la calidad de atencion por los empleados del

Gobierno Municipal de Urcuqui

Muy Satisfecho ( ) Satisfecho () Poco ()
Satisfecho () Nada satisfecho ( )

9 Como funcionario del Gobierno Municipal de Urcuqui, cree
gue es necesario implementar un dispensador de turnos por
servicio, que garantice la atencion igualitaria para todos los
ciudadanos. ?

Si() No ()

10 Segln su opinidn cree que es muy importante, se elabore un
Manual de Relaciones Humanas para los empleados del
Gobierno Municipal de Urcuqui.

Muy importante ( ) Poco Importante ( ) Importante ( )

Nada Importante ( )

Gracias por su colaboracién

Fecha....ooooovieoiiiiiia. de 2009
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GOBIERNO MUNICIPAL DE “SAN MIGUEL DE URCUQUI"

IMBABURA - ECUADOR

EL SUSCRITO ARQUITECTO VICTOR HUGO RIVADENEIRA VERGARA,
EN CALIDAD DE ALCALDE DEL CANTON DE “SAN MIGUEL DE
URCUQUI”

A peticion verbal por parte de las interesadas:

CERTIFICA:

QUE: Las Senorita y Seriora :Fernanda Recalde, y Patricia Bastidas;
estudiantes de la Universidad Técnica del Norte, Facultad de
Educacién, Ciencia y Tecnologia ( FECYT), Programas Especiales,
aplicaron tres encuestas para DETERMINAR COMO SON LAS
RELACIONES HUMANAS ENTRE USUARIO, EMPLEADOS Y
FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO MUNICIPAL DE SAN MIGUEL
DE URCUQUI, dando cumplimiento a las mismas

Es todo cuanto puede certificar en honor a la verdad, facultando a
las interesadas hacer uso del presente, para los fines que crean
conveniente.

Urcuqui, 30 de junio de 2009

Arq.[Victor Hugo Rivadeneira Vergard''

ALCALDE DEL CANTON

3 Calle Guzman y Antonio Ante (esq) - Casilla 216 ! >
Telfs.: 06 2 939 211 / 212 Telefax: 06 2 939 125 E-mail: municipiourcuqui@andinanet.net
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