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Comportamiento organizacional y atencion al cliente, caso Asociacion de Cevicheros de
la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, afio 2023

AUTOR:
Rosales Villao Isabela Johanna
TUTOR:

Ing. José Palacios Meléndez, Mgtr.

Resumen

El presente trabajo de investigacion se centra en el comportamiento organizacional y atencion
al cliente de la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita provincia de Santa Elena. El
problema principal radica en identificar como la dindmica interna y la gestion de la
organizacion impactan la calidad del servicio brindado a los clientes. El propdsito de la
investigacion es analizar de qué manera el comportamiento organizacional impacta en la
atencion al cliente en la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montafiita. Para lograr este
objetivo se utilizaron métodos de investigacion deductivos, inductivos, bibliograficos y
estadisticos. La recoleccion de datos se realizo a través de encuestas realizadas a 20 miembros
de la Asociacion, entrevistas a los principales miembros de la directiva de la asociacion y
encuestas a una muestra de 376 clientes. Con estos métodos permitieron obtener una vision
integral de la situacion actual y las percepciones de los diferentes actores involucrados. Los
resultados revelaron que la mayoria de los socios y clientes calificaron la calidad del servicio
como buena, aunque se encontraron areas de mejora en la comunicacion interna y el desarrollo
de habilidades especificas de los socios. También se encontré que la falta de programas de
capacitacion formal limita el desarrollo profesional y la mejora continua de los servicios a los
miembros de la asociacion. El estudio confirmo que el comportamiento organizacional positivo
tiene un impacto directo y significativo en la atencion al cliente. Se recomienda implementar
estrategias para mejorar la comunicacion interna, establecer programas de desarrollo a los
socios y capacitacion continua, y fomentar una cultura organizacional basada en valores como
el respeto, la honestidad y el trabajo en equipo. Estas acciones contribuiran no solo al
crecimiento econdmico de la asociacion, sino también a su sostenibilidad y éxito.

Palabras claves: comportamiento, liderazgo, acciones, cliente, calidad
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Organizational Behavior and Customer Service, case of the Association of Cevicheros of
the Montaiiita commune, province of Santa Elena, year 2023

AUTOR:
Rosales Villao Isabela Johanna
TUTOR:

Ing. José Palacios Meléndez, Mgtr.

Abstract

This research work focuses on the organizational behavior and customer service of the
Association of Cevicheros of the Montafiita commune, province of Santa Elena. The main
problema lies in identifying how the internal dynamics and management of the organization
impact the quality of the service provided to customers. The purpose of the research is to
analyce how organizational behavior impacts customer service in the Association of
Cevicheros of the Montafiita commune. To achieve this objective, deductive, inductive,
bibliographic and satatistical research methods were used. Data collection was carried out
through surveys carried out with 20 members of the Association, interviews with the main
members of the association’s board of directors and surveys with a sample of 376 customers.
With these methods, they made it posible to obtain a comprehensive view of the current
situation and the perceptions of the different actors involved. The results revealed that the
majority of partners and customers rates the quality of service as good, although areas for
improvement were found in internal communication and the development of partner-specific
skills. It was also found that the lack of formal training programs limits profesional
development and continuous improvement of services to association members. The study
confirmed that positive organizational behavior has a direct and significant impacto n customer
service. It is recommended to implement strategies to improve internal communication,
establish partner development programs and continuous training, and Foster an organizational
culture base don values such as repect, honesty, and teamwork. These actions Will contribute
not only to the economic growth of the association, but also to its sustainability and success.

Keywords: behavior, leadership, actions, client, quality



14

Introduccion

El comportamiento organizacional y atencion al cliente son factores indispensables, por
medio del cual se pueden comprender las dindmicas internas de una organizacion, las
motivaciones y comportamientos de sus miembros, asi como la calidad de la atencion que

brindan a sus clientes. Resulta esencial para el éxito continuo de la organizacion.

La relevancia de este estudio es que aborda dos elementos clave para el funcionamiento
efectivo de cualquier organizacion, el cual es el comportamiento organizacional y atencion al
cliente. Por una parte, el comportamiento organizacional se centra en comprender como
interactiian los individuos y los grupos dentro de una organizacién, como se toman las
decisiones, como se resuelven los conflictos y como se motiva al personal. Al estudiar estos
aspectos facilita identificar areas de mejora en la gestion interna, fortalecer la cultura

organizacional y optimizar el desempeio del equipo.

Por otro lado, la atencion al cliente es el factor que determina la satisfaccion y fidelidad
del cliente, ya que una buena experiencia genera una mayor afluencia, un crecimiento continuo
de las ventas y una imagen positiva para la organizacion. Al evaluar la calidad de la atencién
brindada por los miembros, se puede identificar debilidades en el proceso de atencion, mejorar
las habilidades de comunicacion del personal y desarrollar estrategias para brindar un servicio

excepcional.

En la actualidad, el comportamiento organizacional tiene gran importancia a nivel
global y se ha convertido en un indicador fundamental que refleja la interaccion entre los
empleados, el liderazgo, la direccion, la toma de decisiones y el ambiente de trabajo. Esta
dindmica tiene una dimension globalizada que permite prever el desarrollo de modelos y

patrones de comportamiento en los lugares de trabajo en un futuro.

Ademas, los avances tecnoldgicos y los cambios significativos debido a la
digitalizacion y globalizacion han obligado a las organizaciones a adaptar y optimizar sus
practicas de gestion del comportamiento organizacional. De tal manera que, crear un ambiente
de trabajo que promueva comportamientos saludables, justos y motivadores se ha convertido
en una parte integral de las empresas que buscan no solo retener su talento, sino también atraer

e involucrar a sus empleados.

Esta estrategia es fundamental para afrontar los retos de un mercado cada vez mas

competitivo y en constante cambio. Es por eso, que el buen comportamiento organizacional
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impulsa la productividad, la innovacion y el compromiso de los empleados, lo que genera
mejores resultados para las organizaciones y la oportunidad de alcanzar sus objetivos

importantes.

En Ecuador, la investigacién en estos campos adquiere relevancia para impulsar el
sector empresarial, disminuir la informalidad, mejorar la atenciéon al cliente en el ambito
publico y gestionar el talento en un ambiente multicultural. Es importante examinar el
comportamiento organizacional y atencion al cliente para comprender las dinamicas
relacionadas con estas areas y desarrollar estrategias para mejorarlas. Esto permite fortalecer
el sector empresarial, en el que se cree un mejor ambiente de trabajo, mejorar la experiencia

del cliente y ayudar a impulsar el desarrollo economico y social.

En la provincia de Santa Elena este estudio en profundidad puede contribuir
significativamente al desarrollo econémico y social de la provincia. Santa Elena tiene una
estructura empresarial diversa, que va desde emprendimientos locales hasta empresas mas
grandes, cada una con sus propias caracteristicas y desafios organizacionales. Una comprension
profunda de las dinamicas de comportamiento es que a estos entornos laborales puede facilitar

informacion valiosa para mejorar la gestion y el desempeiio de las empresas locales.

En el entorno actual, el éxito de una organizacion depende en gran medida de su
capacidad para comprender y gestionar el comportamiento y la atencion del cliente. La
Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, juegan un papel
esencial porque existe una fuerte conexion entre los servicios que brindan y las necesidades de
los clientes del sector donde se ubica, por tal razén entender y abordar las dinamicas del
comportamiento organizacional y atencion al cliente de los miembros es un aspecto
fundamental, por lo que es un factor que implica el comportamiento, la gestion, la
productividad y la eficiencia en los socios, ademas de la calidad de los servicios brindados a

los clientes.

El presente trabajo de investigacion estd inducido al estudio del comportamiento
organizacional y atencion al cliente de la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita,
donde es indispensable analizar este tema y la necesidad de conocer las diferentes perspectivas

de los socios ante este tema que afectan a muchas asociaciones en la actualidad.

El planteamiento del problema es presentado por la magnitud de entender la importancia del
comportamiento organizacional y la atencion al cliente en las organizaciones y como afecta

directa e indirectamente el desarrollo de las actividades diarias de los empleados.
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En el entorno global, el comportamiento organizacional y la atencion al cliente se ha
convertido en aspectos clave para el éxito organizacional. Por tal razén, comprender la
dinamica interna de la empresa, la motivacion de los empleados, las estrategias de liderazgo y
las expectativas de los clientes es esencial para impulsar la competitividad, el crecimiento
sostenible y el bienestar en el lugar de trabajo en un entorno empresarial que est4 en constante

cambio.

En Ecuador, el comportamiento organizacional y el servicio al cliente son panoramas
que han logrado importantes avances en los ultimos afios, pero también desafios que deben
superarse para alcanzar niveles optimos en estas areas. Un factor decisivo es la necesidad de
las empresas ecuatorianas de mantener su capital humano, el cual es considerado un activo
importante para alcanzar sus objetivos. De tal manera, tener un personal motivado,
comprometido y satisfecho son esenciales para impulsar productividad, innovacién y

crecimiento en las organizaciones.

En la provincia de Santa Elena, hay empresas, asociaciones, emprendimientos, como
muchas otras, que luchan por sobrevivir en el mercado altamente competitivo actual. Sin
embargo, no todas las organizaciones crean el mejor ambiente de trabajo, y esto se refleja en

sus resultados y en su nivel de productividad.

Uno de los mayores desafios que enfrentan se debe a la falta de un buen ambiente
laboral. Estos factores como la falta de comunicacion efectiva, la falta de liderazgo dindmico
y la falta de un sistema de valores compartidos conducen a un desempefo deficiente y una
mayor rotacion de personal. Es por eso, que en varios mercados existen cuestiones relacionadas
con la motivacion y la satisfaccion laboral, que son importantes para mantener empleados

capacitados y comprometidos.

Las empresas que no mantienen un ambiente de trabajo saludable tienen dificultades
para competir y permanecer en el mercado. Si bien es cierto, existen factores mas directos y
complejos que afectan el éxito empresarial, como la economia y la competencia, por ello el
factor humano sigue siendo importante para el crecimiento de las empresas en diversos
sectores. Por tal razon, la clave para mejorar la situacioén es centrarse en el comportamiento

organizacional y crear una cultura organizacional sélida y positiva.

En la asociacion, el comportamiento organizacional juega un papel esencial en su

eficacia y eficiencia. Lo que incluye diversos aspectos como la cultura organizacional, el
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liderazgo, la comunicacién interna y otros factores que influyen en el comportamiento y las

actitudes de los miembros de la organizacion.

La Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, es una
sociedad dedicada a la preparacion y venta de ceviche, el cual es un plato caracteristico de la
comunidad. Como cualquier organizacion, enfrenta desafios relacionados con la gestion del

comportamiento organizacional y la atencion al cliente.

Por tal motivo, es necesario analizar como el comportamiento organizacional de la
Asociacion influye en la calidad del servicio y la atencidon brindada a los clientes. Entre los
cuales, los valores, el estilo de liderazgo, la comunicacion interna y la resolucion de problemas

pueden influir en la experiencia del cliente, y de igual manera en el éxito de la organizacion.

Este estudio tiene como objetivo comprender como el comportamiento organizacional
dentro de la Asociacion de Cevicheros impacta en la atencion al cliente, con la finalidad de
poder identificar areas que deben mejorarse y proponer acciones para mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los clientes.

Para lograr una indagacion mas clara sobre esta problematica se plantea la formulacién
del problema que se da por medio de la siguiente interrogante para conocer sobre estas
variables que son muy importantes para las organizaciones: ;De qué manera el comportamiento
organizacional impacta en la atencion al cliente de la Asociacion de Cevicheros de la comuna

Montaiiita, provincia de Santa Elena?
También se realiza la sistematizacion del problema con las siguientes preguntas:

e ;Cuadl es la situacion actual del comportamiento organizacional y atencion al
cliente en la Asociacioén de Cevicheros de la comuna Montafiita?

e /Cudles son los elementos que impactan en el comportamiento organizacional
y la atencion al cliente en la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita?

e /Qué acciones se pueden implementar para mejorar el comportamiento

organizacional y la atencion al cliente en la Asociacion de Cevicheros?

De esta forma, el estudio tiene como objetivo general: Analizar de qué manera el
comportamiento organizacional impacta en la atencion al cliente en la Asociacion de

Cevicheros de la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena.

Y, con el propdsito de lograr esto, se plantean los siguientes objetivos especificos:



18

e Diagnosticar la situacion actual del comportamiento organizacional y atencion
al cliente en la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita.

e Identificar los elementos que impactan el comportamiento organizacional y
atencion al cliente en la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiita,
provincia de Santa Elena

e Determinar las acciones que se pueden implementar para mejorar el
comportamiento organizacional y atencién al cliente en la Asociaciéon de

Cevicheros de la comuna Montaiita

El presente trabajo tiene su respectiva justificacion tedrica, en el que se evidencia la
importancia de este trabajo de investigacion. Se utilizaron fuentes de autores que demuestran
la relevancia del comportamiento organizacional y atencién al cliente en las organizaciones,
teniendo como base articulos cientificos de estudios realizados sobre estas variables. Ademas,

se exponen trabajos académicos que ofrecen apoyo y fundamento para la investigacion.

La siguiente investigacion se justifica en que el comportamiento organizacional y
atencion al cliente son aspectos importantes para que las organizaciones alcancen el éxito
deseado, lo que promueve la necesidad de fomentar el buen comportamiento de los miembros
para generar un ambiente de trabajo idoneo donde aporten sus conocimientos y compromiso

en la asociacion.

Como base para la justificacion practica el realizar este estudio es pertinente para
identificar el comportamiento organizacional y atencion al cliente de la asociacion, porque
permite evaluar y mejorar el ambiente laboral de los miembros, debido a que tiene un impacto
significativo en la eficiencia y eficacia de la asociacion en estudio, promoviendo asi resultados

mutuamente beneficiosos.

De igual manera, evaluar el comportamiento organizacional y atencion al cliente
permitira mejorar aquellos procesos que se han visto afectados, que se reflejan en las
situaciones que ocurren y que pueden impactar los resultados de la organizacioén. Las
actividades de la asociacion serdn mejores cuando sus miembros sientan que, trabajando en un
ambiente adecuado habrd un compromiso por parte de los integrantes, asegurando que las

metas y objetivos se alcancen en beneficio de la asociacion.

Considerando lo anterior, se plantea la siguiente idea a defender: “Un buen

comportamiento organizacional mejora las relaciones internas, dinamica organizacional, el
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ambiente laboral y la atencion al cliente de la Asociacion de Cevicheros de la comuna

’

Montariiita, provincia de Santa Elena.’

Basado al tema que se ha estructurado sobre estas variables de gran importancia para
las organizaciones. Esta idea se sustenta de la relevancia de mantener y promover una dinamica
organizacional positivo dentro de la asociacidon, esto permitird a los asociados sentir un

ambiente prospero para desempefarse en su trabajo y contribuir al progreso de la asociacion.

El trabajo de investigacion esta estructurado por la introduccion que describe el
planteamiento, formulacidn y sistematizacion del problema, asi como el objetivo general y
especificos, la justificacion, la idea a defender y, finalmente el mapeo. Ademas, consta del

siguiente mapeo, el cual abarca tres capitulos que se detallan a continuacion:

El capitulo I, denominado marco referencial, indica la revision de la literatura de temas
que ya han sido tratados en el pasado, ya sean articulos cientificos, tesis u otros, que respaldan
este trabajo sobre el comportamiento organizacional y atencion al cliente. De igual manera,
muestra el desarrollo de teorias y conceptos donde se despliegan aquellas dimensiones e
indicadores que fueron parte esencial de la implementacion de este proyecto de investigacion.
Este trabajo también estd sustentado en fundamentos legales, lo cual es un mayor apoyo en el

proceso de ejecucion.

El capitulo 11, sefiala la metodologia utilizada en el desarrollo de esta investigacion, en
la que se introduce detalladamente el disefio de investigacion, los métodos de investigacion vy,
la poblacion y muestra. De igual forma, la recoleccion y procesamiento de datos para obtener
la informacion necesaria que permita conocer diferentes aspectos de la asociacion donde se
llevdo a cabo la investigacion, al igual que poner en marcha los instrumentos para el

levantamiento de informacion.

El capitulo II, presenta los resultados y discusion recopilados en la investigacion, por
medio del andlisis de datos e instrumentos utilizados previamente, que incluye los resultados
que se encontraron y para los cuales se realizo este trabajo. Luego, el siguiente documento
presenta las conclusiones y recomendaciones que se encontraron y desarrollaron durante la

realizacion y desarrollo de este estudio con base en los objetivos planteados desde un inicio.
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Capitulo I

Marco referencial

Revision de la literatura

Para el trabajo de investigacion es esencial realizar la revision de la literatura, lo que
implica la buisqueda y seleccion de informacion relevante, con el fin de destacar lo mas
importante y verificar las investigaciones previas. En este caso, se basaria en las similitudes
entre el tema que se quiere tratar, ya sea en libros, articulos y tesis que brinden informacion

sobre la investigacion.

Segun varios estudios, el comportamiento organizacional de los miembros y empleados

de una organizacidn tiene un impacto significativo en la calidad del servicio al cliente brindado.

En el desarrollo investigativo en el contexto global, el autor Espinoza (2019) en su
trabajo de titulacion “El comportamiento organizacional y la atencion al cliente del mercado
Virgen de las Mercedes” realizado en la ciudad de Juliaca, tuvo como objetivo establecer la
relacion entre el comportamiento organizacional y la atencion al cliente. En el periodo de
analisis, esta metodologia contribuy¢ a estructurar y orientar la investigacion sobre la relacion
entre el comportamiento gerencial y el servicio al cliente en el mercado Virgen de las Mercedes.
El autor concluye que, los hallazgos muestran una relacidon significativa entre el
comportamiento gerencial y el servicio al cliente en el mercado Virgen de las Mercedes durante
el periodo de estudio. Y de acuerdo con el analisis de la prueba de calificacion Rho de
Spearman, el coeficiente de calificacion positiva promedio mostrd una relacion moderada entre
estas dos variables, dicho de otra manera, cuanto mejor sea el comportamiento organizacional,
mejor serd el desempeno del cliente y viceversa. Ademas, indicé que hay pocas posibilidades
de que estos resultados se cumplan, lo que significa que la hipotesis de que el comportamiento

organizacional influye en la calidad del servicio al cliente en el Mercado Virgen de la Mercedes.

El estudio que se elabord sobre el comportamiento organizacional y la atencion al
cliente en el mercado Virgen de las Mercedes de Juliaca, reveld que algunos elementos clave
influyen en la calidad del servicio brindado, incluyendo las relaciones interpersonales entre
comerciantes y clientes, las condiciones fisicas del area de trabajo, el nivel de organizacién
dentro del mercado y la capacitacion en técnicas. Utilizando la prueba de correlacion de Rho

Spearman, se encontrd una evaluacién media positiva entre variables, y el nivel de significancia
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confirmo que el comportamiento organizacional tiene una relacion con la atencion al cliente en
este mercado. Esto enfatiza la importancia de abordar los aspectos interpersonales, como la

organizacion interna y la infraestructura, para mejorar el servicio al cliente.

Por otra parte, Alvarado (2021) en su trabajo de investigacion titulada “Clima
organizacional y satisfaccion del cliente interno de los trabajadores, Grupo ARES — 2020 el
objetivo de esta investigacion fue conocer la relacion de estas dos variables, en el que su
propdsito consistid en identificar si el ambiente organizacional influye en el desempefio laboral
de los trabajadores del Grupo ARES. La metodologia que aplico para el estudio proporciond
un marco sélido, se fundament6 en un enfoque cuantitativo, empleando el método cientifico
para examinar las respuestas de 58 trabajadores de la empresa, en el que se utilizo la técnica de
encuesta y el instrumento de cuestionario, tomando como base el modelo SERVQUAL para la
satisfaccion del cliente y el modelo de Litwin y Stringer para el clima organizacional. Los
resultados mostraron una correlacion positiva entre un ambiente de trabajo positivo y la
satisfaccion del cliente interno, como un valor del estadistico rho Spearman de 0,60, lo que es
significativo a un nivel por debajo del 5%. Esto indica que la satisfaccion del cliente dentro de

la empresa puede aumentar con mejoras en el ambiente organizacional.

El autor destac6 que un ambiente de trabajo agradable y motivador conduce a un mejor
desempefio de los colaboradores, como lo sugieren los resultados, en el que se muestra una
evaluacion positiva y significativa entre el clima organizacional y el desempeiio de los
trabajadores. El estudio demostro la importancia de mantener un ambiente laboral positivo para
aumentar la satisfaccion de los empleados y, por lo tanto, mejorar el servicio a los clientes
internos. Estos hallazgos también sirven como base para la gestion efectiva de ambas teorias

en la empresa.

En el desarrollo investigativo en el contexto ecuatoriano, en su tesis realizada por
Chévez (2024) con el tema “El Comportamiento organizacional y atencion al cliente de la
Asociacion de trabajadores Autonomos Mario Falconi Yépez del canton Jipijapa” destaca que
el comportamiento organizacional es importante, ya que puede ayudar mejorar el rendimiento
de las organizaciones, dado que ensefa a los administradores la relacion entre las actitudes y
conducta de los trabajadores, y la atencion al cliente. El objetivo del trabajo que se realizé fue
analizar como afecta el comportamiento organizacional en la atencion al cliente de dicha
asociacion, ya que reflejaba una serie de inconsistencias respecto al tema. La metodologia que

se aplico fue el método inductivo, bibliografico y estadistico, esto le permitié al autor
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determinar la muestra de habitantes. Tras este trabajo de investigacion observd que el
presidente de la Asociacion carecia de conocimiento y obtuvo como resultado que algunos
miembros no estaban de acuerdo sobre el ambiente fisico y la ubicacién del area que les toca
cubrir, de tal manera que cre6 una propuesta que incluyo6 las acciones que deben implementarse
para mejorar el comportamiento organizacional que permita brindar un mejor servicio a los

clientes.

Através de este estudio, se logré analizar el impacto del comportamiento organizacional
en la atencion al cliente de la Asociacion de trabajadores Autonomo Mario Falconi Yépez. La
autora utiliz6 métodos inductivos, bibliograficos y estadisticos para la muestra de 382
residentes. Entre los principales hallazgos fueron el desconocimiento por parte del presidente
de la asociacion y el descontento de algunos integrantes sobre el ambiente fisico y la ubicacion
de sus locales. Por medio de este trabajo de investigacion se pudieron conocer las acciones para

mejorar el comportamiento organizacional y el servicio al cliente de la asociacion.

Del mismo modo, el trabajo realizado por Gémez (2022) que lleva como titulo “El
Comportamiento organizacional y atencion al cliente caso Asociacion de propietarios de
triciclos 23 de septiembre, 2021” tuvo como objetivo analizar el comportamiento
organizacional y la atencidon al cliente de la asociacion, para identificar indicadores de
comportamiento y garantizar la satisfaccion del cliente, de manera que se determinen
estrategias de mejora del servicio al cliente. La metodologia que se empleo en este estudio fue
un enfoque descriptivo cualitativo y cuantitativo para recolectar datos significativos, los
métodos incluyeron deductivo, inductivo, bibliografico y estadistico, con técnicas como
observacion directa, encuestas y entrevistas. A través de esto, se identificaron las mejoras
estrategias para aplicar y asi cambiar procesos para optimizar la excelencia en el servicio al
cliente de la asociacion. Este estudio demostr6 que la teoria del comportamiento organizacional
se puede utilizar en la practica, ademas, la estrategia que se implemento fue efectiva para

mejorar la satisfaccion del cliente en la Asociacion de propietarios de triciclos.

Por medio de esta investigacion, el autor muestra que el comportamiento organizacional
y la atencion al cliente estan alineados con los resultados del desarrollo econémico y
organizacional. Se enfatizé la importancia de la motivacion y el compromiso de los empleados
para mejorar la productividad y la satisfaccion del cliente. Asimismo, se presentd una estrategia

competitiva para el crecimiento econémico de la asociacion.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Comportamiento organizacional

Existen varios autores que han desarrollado diferentes teorias acerca del
comportamiento organizacional. Romero (2011) indica que, el comportamiento organizacional
es una ciencia social, conocido como comportamiento organizacional, se enfoca en los desafios
del siglo y examina el comportamiento de los individuos y grupos en las organizaciones. La
globalizacion, la competencia, la diversidad y el avance tecnoldgico son alguno de ellos. Para
mejorar las organizaciones y comprender como estos factores afectan su desempefio, el autor

destaca que el CO utiliza conocimiento de la psicologia, la antropologia y la sociologia.

El autor del libro se centra en temas como la motivacion, la cultura organizacional, el
liderazgo, el trabajo en equipo y la responsabilidad social, proporcionando estrategias para que
las organizaciones superen estos desafios y tengan éxito en un entorno dinamico. En pocas
palabras, el CO es una herramienta valiosa para las organizaciones que buscan impulsar la

productividad, mejorar el ambiente de trabajo y afrontar los desafios actuales.

Por otra parte, Serrano (2022) sefala que, este campo es descrito como el estudio del
comportamiento individual y grupal en las organizaciones y su influencia en todas las
actividades en su libro “Comportamiento Organizacional”. El autor explora factores como
valores, caracteristicas personales y motivaciones de los empleados, fuerza del equipo,
comunicacion y liderazgo, de igual manera sus métodos, la estructura, tecnologias y el proceso
de gestion que aplican. Sostiene que los gerentes y lideres que buscan mejorar el rendimiento

organizacional deben comprender estos comportamientos.

En consecuencia, se lograra mejores objetivos organizacionales, asi como mejorar el
ambiente de trabajo, promover una comunicacion efectiva y tomar decisiones estratégicas.
Serrano enfatiza que comprender estos comportamientos es esencial para los gerentes y lideres

que buscan mejorar el desempefio organizacional.
Cultura organizacional

Loépez (2016) presenta su libro como una herramienta util para comprender la
complejidad de la cultura organizacional en un mundo cada vez mas global y diverso. Y para
ayudar a comprender como estas dindmicas culturales afectan el éxito y el fracaso
organizacional, Lopez ofrece un marco conceptual para identificar y analizar las dindmicas

culturales que subyacen a las organizaciones. Ademas, la autora muestra a través de un analisis
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minucioso y extenso, como las culturas individualistas y colectivistas se reflejan en distintas
maneras en la toma de decisiones, la comunicacion, la motivacion, el liderazgo, la resolucion

de conflictos y la gestion del rendimiento.

La cultura organizacional entre el individualismo y el colectivismo es un recurso
esencial para gerentes, lideres, consultores y estudiantes interesados en comprender y navegar
las complejidades de la cultura organizacional en un contexto globalizado, donde la

interculturalidad juega un papel cada vez mas significativo.

Por otra parte, Quiroz et al. (2020), en su libro mencionan la importancia de la cultura
y el cambio organizacional en la dindmica de las empresas. Este es una herramienta 1til para
comprender como la cultura de una organizacion puede influir en la aceptacion o rechazo del
cambio y la gestion directa. El libro es el resultado de un proyecto institucional que pretende
aportar ideas e incidir en la cultura organizacional y el cambio como factor importante en la
dinamica organizacional. Incluye una descripcion general de la cultura organizacional y
considera varios temas para comprender la relacion entre la cultura organizacional y otras
variables, y para identificar el cambio organizacional como area que tiene un impacto

significativo en las organizaciones.

La cultura organizacional se refiere a las normas, valores, creencias y practicas que se
comparten dentro de una organizacion. Se trata de la actitud, a través de ella la empresa se ve
influenciada en el desempefio, la toma de decisiones y el comportamiento de los empleados.
Ademas, el cambio organizacional se refiere a cambios planificados en la estructura, procesos
o estrategias de la organizacion. De tal manera, la cultura influye en la aceptacion o resistencia

al cambio de la organizacion.
Valores

Torres (2022), explora la importancia de establecer valores como base para una cultura
organizacional exitosa. En su libro llamado el “El poder de los valores” cubre el proceso de
definir, implementar y vivir los valores organizacionales, reflejando el definir, comunicar y
alinear con la estrategia, ademads, la seleccion de empleados, evaluar el desempefio y el
liderazgo ejemplar. El autor da a conocer que construir una cultura basada en valores es un
proceso continuo que requiere el compromiso y la cooperacion de todos. Poner en practica los
valores y que estos den como resultado positivo a la organizacion, nos da a conocer cuan
importante es aplicarlos, ya que sirve como guia para lideres que desean crear un ambiente de

trabajo positivo y productivo que se alinee con los valores de su organizacion.
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Los valores son como una brujula que sirve como guia a una organizacion y los lleva
hacia el éxito. Toda organizacion requiere tener lideres y compaiieros de trabajo que trabajen
juntos para crear un ambiente de trabajo positivo y productivo, que sea consistente con los
valores. A través del libro nos recuerda que los valores no son simples palabras, se trata de
principios importantes que hay que aplicarlos en todo tiempo y vivirlos, ya que estos tienen en
poder de transformar una organizacion y llevarlos a nuevas rutas, nuevos comienzos y conocer

nuevas experiencias.
Liderazgo

El liderazgo para Ruiz (2017) se presenta como una guia completa para lideres, tanto
aspirantes como experimentados y proporciona datos utiles sobre el arte de motivar, inspirar y
guiar a otros hacia el logro de objetivos comunes. Destaca la importancia del autoconocimiento,

el crecimiento personal, la inteligencia emocional y las buenas habilidades comunicativas.

Este libro explora los principios del liderazgo a través de ejemplos historicos y
situaciones de la vida real y proporciona las lecciones necesarias para evitar el fracaso y
desarrollar las cualidades que conducen al éxito. De la misma manera, sirve como una guia util

para quienes buscan desarrollar sus habilidades de liderazgo.
Estilo de liderazgo

Segun Cainieque (2017), en su libro ofrece un novedoso estilo de liderazgo basado en
aspectos de la mentalidad femenina tanto en hombres como en mujeres. Mediante su enfoque,
el cual se baso en investigaciones y entrevistas con 200 lideres exitosos, se destaca por la
empatia, la comunicacion, el desarrollo del talento, la colaboracion, la flexibilidad y el
equilibrio. Para Cafieque la capacidad de conectar con las personas, fomentar el desarrollo y
crear un ambiente positivo son claves para el crecimiento y la innovacion. Sostiene que este
nuevo liderazgo es esencial para el éxito de las organizaciones en un mundo en constante

cambio.

Este estilo de liderazgo, no limitado a un solo género, es la capacidad de conectar con
las personas, de fomentar el desarrollo del talento, de crear un ambiente positivo y colaborativo
y de adaptarse a los cambios del entorno. Ya que estamos en un mundo de constante cambio,
es por tal razén que sirve como una guia fundamental para los lideres que desean superar las

adversidades y motivar a su equipo para lograr objetivos importantes.
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Comunicacion

La comunicaciéon segiin Marin (2015) define el término como una nueva forma de
comunicacion basada en el entendimiento mutuo, la empatia y la busqueda del entendimiento
de los interlocutores. Segun el autor, el objetivo es promover un dialogo genuino, donde se
escucha activamente a la otra persona, se respeta su punto de vista y, en un lugar de establecer

posiciones o crear un enfrentamiento, se busca un tono comun.

Esta nueva comunicacidon mejora las relaciones interpersonales, facilita la resolucion
de conflictos y promueve una convivencia mas armoniosa, permitiendo a las personas
expresarse sin juicios, comprender diferentes perspectivas y encontrar soluciones comunes que

beneficien a todos los involucrados.
Comunicacion interna

Segun Roca et al. (2014), su libro se centra en cdmo comunicarse en una empresa.
Menciona que dentro de la sociedad académica la acumulacion de informacion es importante,
ya que si la informacion no se presenta correctamente pierde su valor. Los autores abordan
claramente las cuestiones de gestion y comunicacion desde una perspectiva integral. A través
de su libro, insta a los lectores a pensar en las relaciones que llevardn a la empresa al éxito o al
fracaso en todo momento. Este es un gran recurso para los directivos de empresas,
especialmente para la gestion de recursos humanos, ya que muestra el nucleo de estos
principios empresariales. Ademads, proporciona las herramientas para comprender y mejorar

este componente clave en el entorno laboral.

La comunicacion interna en la empresa se centra en la comunicacion eficaz dentro de
una organizacion. Es importante saber que a través de ella se proporcionan herramientas que
sirven para comprender y mejorar el entorno laboral. Pues es un recurso invaluable para quienes

desean comprender y optimizar la informacion de su organizacion.

Atencion al cliente

La autora Ramos (2010) en su libro Atencién al cliente, enfatiza la importancia de
ofrecer un servicio excepcional para el éxito de una organizacion. El enfoque va desde definir
el servicio al cliente como un concepto de negocio hasta implementar un modelo de servicio
completo con componentes definidos y modelos globales. Comprende la relevancia del capital

humano y el desarrollo de habilidades y capacidades para ofrecer un servicio de alta calidad.
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En este sentido, resalta la necesidad de crear una cultura orientada al cliente donde todos los

empleados trabajen duro para completar la satisfaccion del cliente.

Este libro es un recurso esencial que sirva para ayudar a las empresas que intentan lograr
la excelencia en la atencidn al cliente, fomentando asi el crecimiento y la rentabilidad de las

actividades comerciales.

Para Pérez (2022) en su libro “Calidad de servicio y Atencion al cliente”, proporciona
recomendaciones practicas para que las compaiiias mejoren la calidad del servicio y atencion
al cliente, adaptandose a las exigencias del mercado y las necesidades de los consumidores
actuales. La autora desarrolla conceptos, herramientas y técnicas clave en el campo del

marketing, centrandose en mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

Este libro ayuda a las empresas a comprender las expectativas de los clientes actuales,
identificar y evaluar diversos aspectos de la calidad del servicio e implementar estrategias
efectivas para mejorar el servicio al cliente, adaptar métodos a las nuevas condiciones del
mercado y ser un lider practico para ayudar a la sostenibilidad del negocio y lograr un nivel de
calidad. Es un recurso esencial para cualquier organizacion que busca alcanzar la excelencia

en este campo, aumentando el crecimiento y persiguiendo el resultado final.
Calidad del servicio

Para Vargas (2014), la calidad y servicio se centra en la importancia del servicio y
calidad como factores diferenciadores de las organizaciones. En su libro proporciona
orientacion teodrica y practica para la planificacion, implementacion y evaluacion de procesos
de calidad y servicio en empresas. Es una herramienta valiosa para comprender y mejorar la

gestion de la calidad y el servicio en un entorno empresarial.

Por otro lado, Mateos (2019) su libro ofrece una guia completa para implementar la
gestion de la calidad total en las organizaciones publicas. Enfatiza cuan importante es adaptar
la gestion de calidad total a las circunstancias especificas del sector piblico, con la satisfaccion
de los ciudadanos como objetivo principal. El autor presenta estudios de casos que ilustran
implementaciones exitosas de GCT en una variedad de organizaciones publicas, por tal razon
es una herramienta esencial para gestores, funcionarios y estudios publicos que buscan poder

mejorar la vida de los ciudadanos mediante la prestacion de servicios publicos.

Precision en el pedido
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Georg (2023) considera que es muy importante tener precaucion para que todas las
acciones sean correctas. Al centrar su mente en los detalles del pedido, minimizar las
distracciones y ser constante, puede reducir los errores y las equivocaciones. El autor menciona
que el enfoque no es una habilidad interna, sino una habilidad que se desarrolla a través del
aprendizaje y la practica. Ademas, la precision del pedido es entendida como la capacidad de
explicar y comunicar con precision los detalles de un producto o servicio al proveedor, el cual
es un aspecto clave en el mundo empresarial. Ya que lograr aquello no solo optimizara los
procesos internos y reducira los errores, sino que también fortalecera las relaciones con los

proveedores y garantizara la satisfaccion del cliente.

Aplicar principios de cuidado, control y entrega a los pedidos son mas que solo
precision. Da que, al desarrollar una mente enfocada y presente, se crea un ambiente de trabajo

mas armonioso y productivo, donde se favorece la colaboracion y la resolucion de problemas.
Empatia y trato personal

Segiin Stein (2023) revela la empatia como un proceso complejo que implica
internalizar las experiencias y sentimientos del otro. Stein indica que no significa sentir igual
que otra persona, sino entrar en un mundo subjetivo con tacto y respeto, entendiendo sus
opiniones, pensamientos y sentimientos. La autora manifiesta que comprender las diferentes
formas de expresar la empatia, permite poder brindar un buen trato, al igual que resonar con

alegria e inquietudes de los demas.

Es esencial saber que la empatia tiene limites, aunque es una comprension compleja,
debido a que cada individuo tiene una vision del mundo unica y singular. Sin embargo, aquello
no significa que se debe abandonar la empatia, sino se reconozca como un punto clave hacia la
conexioén humana, pues se trata de un espacio de encuentro, en el que nos acercamos a la

realidad del otro, aunque nunca nos fusionemos con ella.
Amabilidad del personal

Gomez (2009), en su libro “Como conservar mas cliente (la amabilidad es la clave)”
profundiza la importancia de la amabilidad como aspecto clave en la fidelizacion del cliente.
Con amplia experiencia en el mundo empresarial, el autor sostiene que ser amable se trata de
no solo tener una actitud deseable sino también una estrategia importante para el éxito a largo

plazo de cualquier organizacion.
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Tratar a los clientes con amabilidad no es s6lo una obligacién ética, sino también una
estrategia inteligente que hace que las empresas sean rentables, ya que aumenta la satisfaccion
y la lealtad del cliente. Ademads, ayuda a crear una buena imagen, atraer nuevos clientes y
mejorar su reputacion. La amabilidad es una inversion que vale la pena en el mundo

empresarial.
Resolucion de problemas

Vilanova (2004) se centra en estrategias para adquirir y retener clientes rentables,
haciendo hincapi¢ en la importancia de fidelizar, encontrar y recuperar clientes perdidos,
tratando de identificar las necesidades del cliente e implementarlas en la fidelizacion y el papel
que desempefia la organizacién. El autor profundiza el uso del CRM (Customer Relationship
Managemente) como herramienta central para una excelente gestion de relaciones con los
clientes. La resolucion eficaz de problemas es un requisito esencial para el éxito empresarial,
ya que ayuda a identificar y corregir obstaculos, mejorando los procesos y optimizando los

recursos.
Efectividad de los problemas

Zabala (2021) en su libro, se centra en las estrategia y experiencias que llevaron al autor
a convertirse en un empresario exitoso en la industria mexicana Oil & Gas. El autor menciona
varios consejos y herramientas que sirven para el desarrollo profesional y personal, en donde
enfatiza la importancia de habilidades como la creatividad y la toma de decisiones. Mas alla de
la estrategia empresarial, el autor anima a los lectores a centrarse en el crecimiento personal y
profesional continuo. Su libro brinda inspiracion y orientacion para aspirantes a lideres y
emprendedores, y proporciona ejemplos basados en las experiencias de lideres empresariales

reales.
Fundamentos legales

La siguiente investigacion tiene una base legal que es de mucha importancia para

fundamentar este trabajo y para las organizaciones donde enfatiza lo siguiente:

La Constituciéon de 1a Republica del Ecuador (2011) donde se toma en consideracion

el siguiente articulo:

Personas usuarias y consumidoras
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Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido

y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacioén por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no

estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion,

arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.
Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en el principio:

5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y

propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.
Formas de trabajo y retribucion

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacién de la producciéon en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,

asociativas, familiares, domésticas, autonomas y mixtas.

El estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la
poblacion y desincentivard aquellas que atenten contra sus derechos a los de la naturaleza;
alentara la produccion que satisfaga la demanda interna y garantice una activa participacion del

Ecuador en el contexto internacional.
Deberes y responsabilidades

Art. 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin

perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la Ley:
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11. Asumir las funciones publicas como un servicio a la colectividad y rendir cuentas a
la sociedad y a la autoridad, de acuerdo con Ia ley.
Comunicacion e informacion
Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos
los d&mbitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y con

sus propios simbolos.
Derecho de libertad
Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas.
Politica economica
Art. 284.- La politica econdmica tendran el siguiente objetivo:

8. Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y servicios en mercados

transparentes y eficientes.

De la Ley Organica de Defensa del Consumidor (2011) se consideraron los siguiente:
Derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos del consumidor:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos

que pudieran presentar.

5. Derecho de un trato transparente, equitativo y no discriminado o abusivo por parte
de los proveedores de bienes y servicios, especialmente en lo referido a las condiciones 6ptimas

de calidad, cantidad, precios, peso y medida.
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Responsabilidades y obligaciones

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del servicio. — Todo proveedor estian en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad
a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en
cuanto a precio, costo de reposicion y otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes,

sera motivo de diferimiento.

Art. 27.- Servicios profesionales. - Es deber del proveedor de servicios profesionales,
atender a sus clientes con calidad y sometiendo estricto a la ética profesional, la ley de su

profesion y otras conexiones.
Practicas prohibidas

Art. 55.- Constituyen practicas abusivas de mercado, y estan absolutamente prohibidas

al proveedor, entre otras, la siguiente:

4. Aprovecharse dolosamente de la edad, salud, instruccion o capacidad del consumidor

para venderle determinado bien o servicio.
Infraccion y servicios

Art. 78.- Cobro durante la suspension del servicio. — El proveedor de servicios publicos
o privados, no podré efectuar cobro alguno por el mismo, durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, en todo caso, estara obligado a descontar o reembolsar al consumidor el valor

del servicio pagado y no devengado.
De la Ley Organica Economia Popular y Solidaria (2011):

Art. 4.- Principios de la participacion. — La participacion de la ciudadania en todos los
asuntos de interés publico en un derecho que se ejercera a través de los mecanismos de la

democracia representativa, directa y comunitaria.

b) La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los

individuales.
g) La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicion de cuentas

Ley Organica de Comunicacion (2019):
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Art. 71.- Responsabilidades comunes: La informacion y la comunicacion son derechos
que deberan ser ejercidos con responsabilidad, respetando lo establecido en los instrumentos

internacionales de derechos humanos, la Constitucion y la Ley.
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Capitulo II1.

Metodologia

El disefio metodologico correspondiente al siguiente estudio examina la variedad de
procesos llevados a cabo para obtener la informacidon necesaria. Este estudio se fundament6 en
técnicas adaptadas para comprender el problema. Ademas, en este capitulo se muestra el disefio
de investigacion, el alcance, los métodos, la poblacion y muestra seleccionada para el siguiente
trabajo. Igualmente, el uso de instrumentos y técnicas en el conjunto de datos correspondientes

sobre el comportamiento organizacional y atencion al cliente de la comuna Montaiiita.

Diseiio de la investigacion

El disefio desarrollado en la presente investigacion corresponde al disefio no
experimental y transversal, ya que se describi6 su relacion y examinaron las variables sin
manipulacién en un momento determinado. La investigacion no experimental es sistematica y
empirica, se realiza cuando el investigador no puede controlar, manipular o alterar a los sujetos
durante el estudio, sino que se basa en la interpretacion de las observaciones para llegar a una

conclusion.

La metodologia utilizada de la investigacion tiene un enfoque mixto, debido a la
combinacioén cualitativo-cuantitativo en el que se describe el tema especifico, de la misma
forma que consiste en recopilar informacion para poder obtener més conocimientos en
consecuencia de la elaboracion del presente proyecto, por otra parte, segun su tipo de
investigacion es descriptivo en efecto se recopild datos de la Asociacion de Cevicheros de la

comuna Montafita, provincia de Santa Elena, afo 2023.

El presente trabajo de investigacion es de alcance descriptivo visto que ha servido para
comprender como incide el comportamiento organizacional y la atencién al cliente en la
capacidad de ofrecer un servicio de calidad mediante la excelente atencion al cliente en la
Asociacion de cevicheros de la comuna Montaiiita, del mismo modo ayuda a describir e
interpretar las variables para implementar el uso de las estrategias en la mejora y crecimiento

de la Asociacion.

Métodos de la investigacion

Los métodos por emplear en este estudio son:
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Método deductivo

Para Faustino y Cardenas (2015), el método deductivo permite establecer las
caracteristicas de una realidad concreta llevando resultados individuales o independientes a
conclusiones logicas. Esto se debe a que es conveniente lograr los objetivos de la investigacion

mediante la comparacion y el analisis.

El método deductivo ayudd a encontrar conclusiones logicas y encontrar soluciones
para comprender los problemas asociados a diferentes cambios en el caso de estudio
“Asociaciéon de cevicheros de la comuna Montafiita”. Ademas, estudiar los factores
relacionados con el comportamiento organizacional y la atencion al cliente para obtener

resultados confiables.
Método inductivo

Segun Davila (2012), el método inductivo permite trasladar eventos particulares a los
fundamentos generales, donde se describen como el estudio de observar experiencias o hechos
particulares que incorporan el razonamiento inductivo con el fin de obtener conclusiones
posteriores. En este estudio, el método inductivo es importante para realizar la investigacion y
lograr los objetivos. Por lo tanto, cada hecho en la “Asociacion de Cevicheros de la comuna

Montafiita” seran examinados cuidadosamente para tomar mejores decisiones.
Meétodo bibliografico

El método bibliografico para Gomez et al. (2014) se basa en la consulta de fuentes
bibliograficas relacionadas con el tema a estudiar. Por ello, este es uno de los puntos

importantes para cualquier investigacion sobre la seleccion de fuentes de informacion.

El método bibliografico servira para la seleccion y recopilacion de informacion
confiables a través de la lectura en fuentes bibliograficas para obtener datos relacionados con

el caso Asociacion de cevicheros de la comuna Montanita.
Meétodo estadistico

Segun Crespo (2017) ,el método estadistico se basa en un conjunto de pautas para el
uso de datos de investigacion cualitativos y cuantitativos. No obstante, es una forma de

procesar datos estadisticos que se utiliza para sacar conclusiones.

Por lo tanto, el método estadistico sirve para sintetizar los resultados de la Asociacion

de cevicheros de la comuna Montaiiita, en el que los resultados se presentan en tablas, graficos.
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Poblacion y muestra

La poblacion de la presente investigacion de estudio es la Asociacion de Cevicheros de
la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, la misma que esta conformada por un total de
20 socios. Estos son fundamentales para entender el comportamiento organizacional y su

impacto en la atencion al cliente.

Asimismo, la directiva de la asociacion estd compuesta por los principales lideres y
tomadores de decisiones. Por lo tanto, para obtener una perspectiva integral sobre las

estrategias implementadas, se entrevistd a los miembros de la directiva.

La Asociacion de Cevicheros atiende a una base de clientes amplia y diversa de
aproximadamente 15.000 personas al mes. Por tal motivo, este grupo es clave para evaluar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Debido al gran tamafio de esta poblacion, se

utilizé un muestreo para seleccionar un subconjunto representativo para la encuesta.
Muestra

En este estudio, se seleccionaron dos principales miembros de la directiva de la

asociacion para la entrevista y a los socios y clientes para llevar a cabo las encuestas.

Se utilizo el muestreo probabilistico aleatorio, con un tamafio de la muestra total de 376

participantes que ayudo a la recoleccion de datos para el trabajo investigativo:

Z, *p x q*N
e2x(N — 1) +Z,2+p+q

De donde:

n es igual al tamafio de la muestra.

N es igual a la poblacion o universo (15000)

Z a es igual al nivel de desconfianza (95% o 1.96)

p es igual a la probabilidad de que se cumpla la hipotesis (0,5)
q la probabilidad de que no se cumpla (0,5)

e es el margen de error muestral (5% o 0,05)

Por lo tanto, al reemplazar se obtiene que:

B (1.96)% 0,5 * 0,5+ 15000
~ (0,05)2 % (15000 — 1) + (1.96)2 0,5 % 0,5

n

n = 376
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El tamafio de la muestra segin la formula general estableci6 que la encuesta debe ser
aplicada a 376 clientes que otorguen datos esenciales para la resolucion de la problematica de

estudio.

Tabla 1 Poblacion

Descripcion Poblacién
Socios 20
Clientes 376
Total 396

Nota: Poblacion

Recoleccion y Procesamiento de datos
Técnicas de investigacion

En la respectiva recoleccion de informacion se utilizo la entrevista la cual fue dirigida
a los dos principales miembros de la directiva, lo cual se entrevisto al presidente y
vicepresidente de la Asociacion de Cevicheros. Este método permiti6 obtener informacion
detallada y contextual sobre estrategias y percepciones de los miembros de la directiva sobre

el comportamiento organizacional y atencion al cliente.

Por consiguiente, se utilizo la encuesta como una técnica de investigacion orientada a
los miembros de la asociacion y a una muestra representativa de clientes, para obtener las
diferentes percepciones y situaciones en base al comportamiento organizacional y atencion al
cliente, oportunidades y experiencias dentro de la organizacion. Las encuestas permitieron
recopilar datos cuantitativos sobre las percepciones de la calidad del servicio, la eficiencia en

la atencidn y otros aspectos clave del comportamiento organizacional.
Instrumentos

Para el primer paso se implementd una guia de entrevista en el que constan 10
preguntas abiertas que serian aplicadas al presidente y vicepresidente de la asociacion, para
conocer las diferentes situaciones que han sido planteadas en este estudio, desde la situacion
actual dentro de la asociacion de cevicheros. Por otro lado, el respectivo cuestionario de la
encuesta contiene preguntas que son netamente cerradas en base a la escala de Likert, para

determinar las perspectivas de cada encuestado.
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Medios

Para el respectivo andlisis de resultados de los datos, se utilizo el programa estadistico
SPSS (Statisfical Packge for Social Sciences), debido a que es una herramienta muy facil de
usar, ademas de proporcionar datos ingresados sistematicamente y sus respectivas tabulaciones,

facilitando el proceso de recoleccion y el manejo de la informacion recopilada en este proceso.

Para la recoleccion de informacidn y posterior analisis de la poblaciéon que ha sido
objeto en este estudio, se utilizo Forms que es una herramienta digital de Google, el cual
permitid elaborar y desarrollar las encuestas de manera online, basandose en una plantilla en
la que se coloco el cuestionario respectivo para obtener informacion sobre el objeto de estudio,

el que se aplico directamente a la poblacion.
Validacion de instrumentos

Los instrumentos para la recoleccion de informacion fueron sometidos a la revision
necesario por parte de los expertos especializados en el tema de investigacion requerido, quien
en base a sus conocimientos ratificaron el cumplimiento de estos materiales y la relacion con
el estudio, ademas de uso del cuestionario de la encuesta y la respectiva guia de entrevista para

su posterior aplicacion.
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Capitulo II1.

Resultados de discusion

Analisis de datos

Analisis de datos de entrevista

Una vez que han sido aplicados los instrumentos para la recoleccion de informacion, se
muestra el resultado de la entrevista realizada al presidente y vicepresidente, principales
miembros de la Directiva de la Asociacion de Cevicheros, ubicada en la comuna de Montaiiita,

provincia de Santa Elena.

4

1. (Cuales son los valores y principios que guian el actuar de la Asociacion? ;Como

se promueven estos valores entre los asociados?

Los entrevistados mencionaron que, los valores y principios que guian el actuar de la
Asociacion son el respeto y la disciplina. Para promover estos valores entre los asociados,
indicaron que integran estos y otros valores en el proceso de induccion, de tal modo,
asegurando de que todos los nuevos miembros comprendan y se comprometan con estos

principios desde el inicio y si en algiin caso cometen alguna falta se les llama la atencion.

2. Desde su punto de vista, ;Cual es el estilo de liderazgo que predomina en la

asociacion? ;Como se toman las decisiones importantes?

Mencionaron que, el estilo de liderazgo que predomina es colaborativo y participativo, pues
involucrar a todos los socios en el proceso de la toma de decisiones es importante para asegurar
que cada voz es escuchada. Para tomar decisiones primero escuchan la opinion y punto de cada
socio, de tal manera poder llegar a un acuerdo y que no haya ningun inconveniente o

malentendidos, sino que juntos puedan buscar una solucion y poder llegar a un acuerdo.

3. (Qué mecanismos de comunicacion interna se utilizan para informar a los
asociados sobre aspectos operativos, objetivos, cambios, etc.? ;Considera que la

comunicacion es efectiva?

Para informar a los asociados utilizan varias medidas importantes para mejorar la
comunicacion interna de la asociacion, una de ellas es realizar reuniones periddicas para
discutir temas importantes, metas, estrategias, etc. Aquellas reuniones dan un punto positivo,

ya que permite tener una comunicacion cara a cara con los socios y el intercambio directo de
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ideas y opiniones. Ademas, utilizan plataformas digitales como WhatsApp para informar a los
socios sobre eventos, decisiones, entre otros, siendo asi que les permite tener un entorno abierto
donde los socios pueden compartir ideas y comentarios constantemente. Indicaron que esta
herramienta es 1til para la comunicacion diaria, ya que los miembros de la asociacion estan

informados en tiempo real.
4. ;De qué manera le da seguimiento al estilo de liderazgo individual de los socios?

Realizan un seguimiento de cada socio en funcion de las acciones que realiza para
evaluar el trabajo en equipo y la satisfaccion interpersonal. Ademads, sus actitudes y
comportamientos también son observados y evaluados durante la asistencia a las reuniones

mensuales para crear un ambiente de trabajo con una buena visidon para mejorar.

5. ¢Qué acciones o iniciativas han implementado para promover una cultura de

servicio al cliente y mejorar la atencion brindada?

Indicaron que implementan medidas como reuniones regulares para discutir y evaluar
la calidad del servicio al cliente. Por medio de estas reuniones, los socios tienen la oportunidad
de compartir experiencias y aportar ideas de como mejorar la atencion. Asimismo, ha habido
ocasiones en las que han invertido en la mejora de la infraestructura de las carretas de barquitos,
de esa forma buscan la manera de estar presentables y limpias. A través de estas mejoras

proporcionan una experiencia efectiva.

6. ¢Cuales son las principales fortalezas y debilidades de la asociacion en cuanto al

comportamiento organizacional y la atencion al cliente?

Las principales fortalezas es que la Asociacion promueve valores como el respeto y la
disciplina, lo cuales tratan de que estos se reflejen en la cultura organizacional, también las
reuniones regulares que sirven para mantener una buena comunicacion y que todos se
mantengan informados y por ultimo la mejora de las carretas para que los clientes tengan una
experiencia agradable y comoda. Sin embargo, las debilidades que se reflejan son que, aunque
se realizan las reuniones, la falta de capacitacion puede limitar al progreso continuo de los
socios, de igual manera los retos en la evaluacion continua, aunque se realizan las reuniones,
la evaluacién continua y sistematica puede ser un desafio, limitando la capacidad para

identificar manejar problemas de manera proactiva.

7. ¢De qué manera le dan seguimiento y control a la precision de los pedidos para el

mejoramiento del servicio?
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Para mejorar continuamente los servicios, escuchan activamente los comentarios de sus
clientes e identifican areas de mejora. A través de esa informacion les ayuda a ajustar sus
procesos y procedimientos para satisfacer mejor las necesidades y expectativas de sus clientes.
D esa manera se pueden adaptar rdpidamente y asegurar una buena experiencia en la interaccion

con sus clientes.

8. ¢Qué tipo de capacitaciones o programas de desarrollo se brindan a los asociados

para mejorar sus habilidades de atencion al cliente?

Actualmente no realizan capacitaciones formales o programas de desarrollo especificos
para mejorar las habilidades de los socios, por el momento solo implementan las reuniones
periodicas y a través de ellas comparten sus experiencias y consejos para poder mejorar la

interaccion, aprendiendo unos de otros en un ambiente colaborativo.

9. ¢Coémo se fomentan valores como el trabajo en equipo, el respeto y la colaboracion

entre los miembros de la asociacion?

Mencionaron que, a través de las reuniones, espacios de didlogo abierto y apoyo mutuo
sirven para crear un ambiente positivo y productivo dentro de la Asociacion, en el que los

valores son vividos y se aplican diariamente por todos los miembros.

10. ;Qué retos o desafios enfrenta actualmente la directiva en cuanto a la gestion del

comportamiento organizacional y la mejora de la atencion al cliente?

Revelaron que los retos y desafios que enfrentan incluye la falta de capacitaciones
formales, la consistencia en la implementacion de protocolos, establecer un sistema eficaz y
continuo para evaluar el comportamiento, en ciertas ocasiones la adaptacion al cambio, los

recursos limitados y en ocasiones el compromiso de los socios.
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Analisis de datos de las encuestas

A continuacion, se describen los resultados de la encuesta realizada virtualmente a los
socios y clientes de la Asociacion de Cevicheros mediante el enlace correspondiente que se
brinda a cada uno de ellos, después de aplicar el respectivo instrumento de recoleccion de
informacion. Ademds, se obtuvo informacién relevante para sostener este trabajo de

investigacion.
1. Género

Tabla 2 Género de los encuestados

Categoria Frecuencia Porcentaje

Masculino 19 95%

Femenino 1 5%
Total 20 100%

Nota: Identificacion de género de los socios encuestados

Figura 1 Género de los encuestados

Porcentaje

Masculino Femenino

Nota: Identificacion de género de los socios encuestados

Mediante la informacion obtenida de la encuesta realizada, se puede observar que la tabla
2 y figura 1 muestran los datos de identificacion de género de los socios, los cuales indican
que el 95% son de género masculino y el 5% son de género femenino, aquellos son quienes

pertenecen a la asociacion de cevicheros de la comuna Montaiita,
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2. Edad

Tabla 3 Edad de los encuestados

Categoria Frecuencia Porcentaje
15 - 30 afios 2 10%
31 - 45 afios 8 40%
46 - 60 anos 10 50%
Total 20 100%

Nota: Informacioén de los socios

Figura 2 Edad de los encuestados

Porcentaje

15- 30 afios 31-45 afos 46 - 60 afios

Nota: Informacion en porcentaje de los socios

De acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla 3 y figura 2, la mayoria de
los participantes encuestados se encuentran en el intervalo de edades comprendido entre 46 a
60 anos contando con el 50%, seguido por el 40% lo que corresponde al intervalo de edades de
31 a 45 afos, siendo asi que en el intervalo de edades entre 15 a 30 afios esta interpretado por
el 10%, lo que nos da a entender que gran parte de los socios que pertenecen a la Asociacion

de Cevicheros cuentan con la edad de entre 46 a 60 afios.
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3. (Considera usted que la asociacion promueve valores como el respeto, la

honestidad y el trabajo en equipo?

Tabla 4 Valores

Categoria Frecuencia Porcentaje
Neutral 2 10%
De acuerdo 15 75%
Totalmente de acuerdo 3 15%
Total 20 100%

Nota: Informacion de la encuesta realizada a los socios

Figura 3 Valores

Porcentaje

c. Meutral d. De acuerdo e. Totalmente de
acuerdo

Nota: Informacién en porcentajes de la encuesta realizada a los socios

De acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla 4 y figura 3, los resultados
muestran que hasta el 90% de los encuestados, entre 75% de acuerdo y 35% totalmente de
acuerdo, indican que la mayoria de los socios sienten que la asociacion promueve valores
fundamentales como el respeto, la honestidad y el trabajo en equipo, lo que significa que las
iniciativas y practicas actuales para inculcar estos valores estan funcionando bien y son visible
para la mayoria de los miembros. Sin embargo, el 10% se mostré neutral, indicando areas
potenciales de mejora, lo que sirve como sefial de que hay areas donde la asociacion puede
mejorar o reforzar sus esfuerzos para asegurar que todos los asociados sientan que los valores

estan siendo promovidos consistentemente.
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4. (Como calificaria el estilo de liderazgo ejercido por la directiva de la asociacion?

Tabla 5 Estilo de liderazgo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Regular 3 15%
Bueno 12 60%
Excelente 5 25%

Total 20 100%

Nota: Informacion de encuesta realizada a los socios

Figura 4 Estilo de liderazgo

Porcentaje

c. Regular d. Bueno e. Excelente

Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los socios

Mediante la informacion proporcionada por la tabla 5 y figura 4. Los resultados
muestran una valoracion positiva del estilo de liderazgo por parte de la directiva, en el que el
60% lo califica como muy bueno y el 25% excelente, lo que muestra que hay un alto nivel de
satisfaccion y aprobacion general. Indicando que la directiva cumple con sus funciones de
manera efectiva, lo que infunde confianza y motivacion en los miembros de la asociacion. Por
otro lado, un 15% lo califica como regular, lo que pueden indicar que algunos socios sienten
que la gestion podria mejorar en ciertas dreas, o que no tienen una opinion firme sobre el tema.
De igual manera, que puede deberse a una falta de visibilidad de la gestion sobre las acciones

o0 a la percepcion de que ciertas areas necesitan mas atencion.
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5. ¢(Qué tan satisfecho esta con la capacidad de la Junta Directiva para involucrar a

los socios en el proceso de toma de decisiones?

Tabla 6 Comunicacion de la directiva

Categoria Frecuencia Porcentaje
Neutral 5 25%
Satisfecho 14 70%
Muy satisfecho 1 5%

Total 20 100%

Nota: Informacion acerca de la capacidad de la Junta Directiva

Figura 5 Comunicacion de la directiva

Porcentaje

c. Meutral d. Satisfecho e. Muy satisfecho

Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los socios

De acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla 6 y figura 5. Los resultados
muestran que una parte de los socios con un 70% estan satisfechos, y por otro lado con un 5%
estan muy satisfechos, lo que indica que la Junta Directiva involucra a los socios en el proceso
de toma de decisiones. Sin embargo, un 25% se mantuvo neutral en su evaluacion, lo que indica
areas de mejora en la participacion de los miembros y la consideracion de decisiones que

impactan a la Asociacion.
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6. (Qué tan efectivos son los canales de comunicacion interna para mantener a los

socios informados sobre actividades, eventos y toma de decisiones importantes?

Tabla 7 Comunicacion interna

Categoria Frecuencia Porcentaje
Moderadamente efectivos 4 20%
Alta 10 55%
Muy alta 6 35%

Total 20 100%

Nota: Informacion acerca de la comunicacidn interna

Figura 6 Comunicacion interna

Porcentaje

c. Moderadamente d. Alta e. Muy alta
efectivos

Nota: Datos en porcentajes acerca de la comunicacion interna

A través de la informacion proporcionada por la tabla 7 y figura 6. Los resultados
muestran que el 80% de los encuestados, entre el 50% y 30% indican que es positivo para
informar a los socios sobre actividades, eventos y decisiones importantes. Aunque el 20% las
califica como moderadamente efectivas, lo que indica un margen de mejora en la comunicacion

interna.
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7. ¢(Con qué frecuencia comete errores en la toma o entrega de pedidos a los clientes?

Tabla 8 Precision y entrega de pedidos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 50%
Rara vez 5 25%
Algunas veces 5 25%

Total 20 100%

Nota: Informacion acerca de la medida de la comunicacion

Figura 7 Precision y entrega de pedidos

Porcentaje

Munca Raravez Algunas veces
Nota: Datos en porcentajes acerca de la medida de la comunicacion

Por medio de la informacién proporcionada por la tabla 8 y figura 7. Los resultados
reflejan que el 50% de los socios no presenta errores al recibir pedidos o entregar los pedidos
al cliente, lo que refleja el alto nivel de precision del servicio y atencion. Lo que significa que
los procesos que aplican para gestionar los pedidos son eficientes y estdn bien implementados.
Mientras que un 25% indicaron que rara vez cometen errores, lo que sugiere que, aunque los
errores son raros, ocurren de vez en cuando. Esto puede ser util para identificar 4reas donde el
servicio se puede mejorar ain mas. Por otro lado, otro 25% dio a conocer que algunas veces

cometen errores, lo que demuestra que en ciertos momentos la precision puede fallar.
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8. (Como calificaria usted la calidad del servicio que brinda a sus clientes?

Tabla 9 Precision en el pedido

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 8 40%
Excelente 12 60%

Total 20 100%

Nota: Informacion acerca de la medida de la comunicacion

Figura 8 Precision en el pedido

Porcentaje

d. Buena e. Excelente

Nota: Datos en porcentaje acerca de la medida de la comunicacion

De acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla 9 y figura 8. Los resultados
reflejan una percepcion muy positiva, ya que todos los socios calificaron como buena y
excelente la calidad del servicio brindado a los clientes. Este resultado demuestra que los
clientes reciben un servicio de calidad caracterizado por una atencion amable y eficiente y la
precision de los pedidos. Lo que da a entender que la satisfaccion del cliente es una prioridad

para cada socio y esto refleja en criticas positivas.



9. (Qué tan amable y cortés es usted con el trato que reciben sus clientes?

Tabla 10 Amabilidad del personal

Categoria Frecuencia Porcentaje
Cortés 6 30%
Muy cortés 14 70%

Total 20 100%

Nota: Informacioén acerca de la amabilidad de los socios con sus clientes

Figura 9 Amabilidad del personal
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Nota: Datos en porcentajes acerca de la amabilidad de los socios con sus clientes
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Por medio de la informaciéon proporcionada por la tabla 10 y figura 9. Los datos

muestran una percepcion positiva de la amabilidad y cortesia en el trato con los clientes, donde

el 100% de los encuestados lo considera muy cortés entre el 70%) y cortés con un 30%. Estos

resultados resaltan un aspecto fundamental del servicio al cliente e indican que los socios

consideran importante tratar a los clientes con amabilidad y respeto, de tal manera brindar un

servicio de calidad y el cliente pueda volver.
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10. ;Como califica su capacidad para brindar soluciones satisfactorias y oportunas a

los problemas que enfrentan sus clientes?

Tabla 11 Soluciones satisfactorias

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 8 40%
Excelente 12 60%

Total 20 100%

Nota: Informacion acerca de la encuesta realizada

Figura 10 Soluciones satisfactorias

Porcentaje

d. Buena e. Excelente

Nota: Datos en porcentajes de los encuestados

De acuerdo con la informacidn proporcionada por la tabla 11 y figura 10. Se observa
que la mayoria de los socios calificaron como buena y excelente la capacidad de brindar
soluciones satisfactorias a los problemas que se presenten. Esto demuestra que la asociacion se
destaca en la resolucion de problemas de manera efectiva, asegurando que las inquietudes del

cliente se resuelvan de manera rdpida y adecuada.
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11. ;La directiva brinda capacitaciones o programas de desarrollo para mejorar sus

habilidades de atencion al cliente?

Tabla 12 Capacitaciones para mejorar el servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Nunca 17 85%
Rara vez 3 15%

Total 20 100%

Nota: Informacion sobre los encuestados

Figura 11 Capacitaciones para mejorar el servicio
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Nota: Datos en porcentaje de los encuestados

A través de la informacion proporcionada por la tabla 12 y figura 11. Los resultados
reflejan que el 85% de los encuestados indican que la directiva no brinda capacitaciones o
programas de desarrollo para que los socios puedan mejorar sus habilidades en lo que respecta
la atencidn al cliente, mientras que el 15% indican que es rara la vez que realizan este tipo de

acciones.
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12. ;Considera necesario que la directiva brinde capacitaciones o programas de

desarrollo para mejorar sus habilidades de atencion al cliente?

Tabla 13 Brindar capacitaciones

Categoria Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 12 60%
Totalmente de acuerdo 8 40%

Total 20 100%

Nota: Informacion sobre los encuestados

Figura 12 Brindar capacitaciones

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Datos en porcentajes de los encuestados

De acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla 13 y figura 12. Los
resultados muestran que todos los socios, tanto el 60% que estd de acuerdo como el 40%
totalmente de acuerdo, indicaron que es necesario que brinden capacitaciones, esto les ayuda a
seguirse formando, de tal manera puedan superarse y brindar un servicio que supere mucho

mas las expectativas de los clientes.
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Analisis de encuesta a los clientes

1. Género

Tabla 14 Género de los encuestados

Categoria Frecuencia Porcentaje
Masculino 182 48,4%
Femenino 197 51,3%
Total 375 99,7%
Perdidos 1 0,3%
Total 376 100%

Nota: Identificacion de género de clientes encuestados

Figura 13 Género de los encuestados
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Masculino Femenino

Nota: Identificacion de género de clientes encuestados

Mediante la informacion obtenida de la encuesta realizada, se puede observar que la tabla
14 y figura 13 se muestran los datos de identificacion de género de los clientes que fueron
encuestados, los cuales indican que el 48,53% son de género masculino y el 51,47% son de
género femenino, quienes en su momento han sido consumidores de ceviches de la Asociacion

en estudio de la comuna Montaiiita.
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2. Edad

Tabla 15 Edad de los clientes encuestados

Categoria Frecuencia Porcentaje
18 - 25 afos 61 16,2%
26 - 35 afios 73 19,4%
36 - 45 anos 111 29,5%
46 - 55 afios 90 23,9%

Mas de 55 afios 41 10,9%
Total 376 100%

Nota: Informaciodn de los clientes

Figura 14 Edad de los clientes encuestados

Porcentaje

18-25aflos 26-35afios 36-45afios 46-55afios  Mas de 55
afos

Nota: Informacion en porcentaje de los clientes

De acuerdo con la informacidn proporcionada por la tabla 15 y figura 14, la mayoria
de los participantes encuestados se encuentran en el intervalo de edades comprendido entre 36
a 45 afios contando con el 50%, seguido por el 23,94% lo que corresponde al intervalo de
edades de 46 a 55 afios, siendo asi que en el intervalo de edades entre 26 a 35 afios esta
interpretado por el 19,41%, mientras que el 16,22% son de edad de entre los 18 a 25 afios, lo

que nos indica que una menor parte de los clientes tienen mas de 55 afios en adelante.



3. (En donde reside?

Tabla 16 Clientes
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Categoria Frecuencia Porcentaje
Comuna Montanita 66 17,6%
Otra parte de la provincia de Santa Elena 149 39,6%
Otra provincia de Ecuador 99 26,3
Otro pais 362 16,5%
Total 376 100%

Nota: Informacion de la encuesta realizada a clientes

Figura 15 Clientes

Porcentaje

Comuna Otra parte de la  Otra provincia de
Montafita provincia de Ecuador
Santa Elen

Nota: Informacion en porcentajes de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla 16 y figura 15, los resultados

muestran que hasta el 39,63% de los encuestados pertenecen a otra parte de la provincia de

Santa Elena, lo que indica que en su mayoria los clientes que degustan del ceviche son de

lugares diferente de la provincia. Por otro lado, el 26,33% indica que pertenecen a otra

provincia de Ecuador, seguido por un 17,55% que pertenecen a la comunidad de Montaiiita y

son clientes de los cevicheros, mientras que un parte reflejado por el 16,4% son clientes que

pertenecen a otro pais. Lo que demuestra que en su mayoria los clientes que degustan del

ceviche son de diferentes lugares.
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4. (Como calificaria la calidad del servicio recibido?

Tabla 17 Calidad del servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Mala 1 0,3%
Regular 34 9,0%
Buena 118 31,4%
Excelente 223 59,3%

Total 376 100%

Nota: Informacién de encuesta realizada a los clientes

Figura 16 Calidad del servicio

Porcentaje

Mala Regular Buena Excelente

Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los clientes

Mediante la informacion proporcionada por la tabla 17 y figura 16. Los resultados
muestran un porcentaje alto con el 59,31%, lo cual indica que en su mayoria la calidad de
servicia que les han brindado los cevicheros es excelente, seguido por el 31,38% que lo calific
como buena, y un porcentaje inferior con el 9,04% que demostro que la calidad del servicio
que han recibido no ha sido tan buena, lo cual indica que hay areas en el que se puede mejorar

para brindar un servicio de calidad.
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5. ¢(Qué tan amable y cortés fue el cevichero quién le atendié?

Tabla 18 Amabilidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Nada amable 2 0,5%
Poco amable 2 9,5%
Neutral 28 7,4%
Amable 125 33,2%
Muy amable 219 58,2%

Total 376 100%

Nota: Informacion de encuesta realizada a los clientes

Figura 17 Amabilidad

Porcentaje
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Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los clientes

A través de la informacion proporcionada por la tabla 18 y figura 17. Los resultados
muestran qué tan amable ha sido el trato que han recibido por parte del cevichero en donde
degusto6 el ceviche, en el que el 58,24% indicé que han sido muy amables, otra parte indicd que
han sido amables reflejado por el 33,24%. Un porcentaje inferior con el 7,45% demostrd que
la amabilidad recibida por parte del cevichero es neutral, es decir el trato no ha sido tan bueno

como esperaba, y un pequefio porcentaje demostrd que han sido poco amables.
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6. (Qué tan preciso fue el pedido que recibié en comparacion con lo ordenado?

Tabla 19 Precision en el pedido

Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy impreciso 12 3,2%
Impreciso 34 9,0%
Neutral 100 26,6%
Preciso 136 36,2%
Muy preciso 94 25,0%

Total 376 100%

Nota: Informacion de encuesta realizada a los clientes

Figura 18 Precision en el pedido

Porcentaje
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Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los clientes

Por medio de la tabla 19 y figura 18 se refleja que la mayoria de los encuestados con
un 62,77% respondi6 que el pedido recibido ha sido preciso y muy preciso. Esto demuestra que
los cevicheros tienen una buena precision en el procesamiento de pedidos. Sin embargo, un
porcentaje significativo de encuestados con un 12,23% indic6 que el pedido que recibieron fue
impreciso o muy impreciso. Esto refleja que hay margen de mejora en la precision del proceso
de pedidos. Ademads, es importante tener en cuenta que el 19,4% de los clientes encuestados
dieron a conocer que su pedido fue neutral. Esto sugiere que algunos clientes no tienen una
opinién clara sobre la precision del pedido, lo que puede ser senal de que la directiva de la

asociacion no implementa estrategias en base a la precision que debe tener cada cevichero.
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7. Si tuvo algin problema o inconveniente, ;qué tan satisfecho quedo con la solucion

brindada?
Tabla 20 Solucion
Categoria Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 4 1,1%
Insatisfecho 4 1,1%
Poco satisfecho 102 27,1%
Satisfecho 150 39,9%
Muy satisfecho 116 30,9%
Total 376 100%

Nota: Informacion de encuesta realizada a los clientes

Figura 19 Solucion
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Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los clientes

satisfecho

Mediante la tabla 20 y figura 19 se refleja que la mayoria de los encuestados indicaron

que la algunos de los cevicheros tienen un buen desempeio en cuanto a la satisfaccion con las

soluciones que brindan, en el que se refleja que un 70,8% estan satisfechos o muy satisfechos.

Sin embargo, el 27,13% de los clientes indican que estan poco satisfechos, y en su minoria con

un 2,12% estan insatisfechos lo que significa que hay oportunidad de mejorar para que los

clientes se sientan comodos y se lleven un buen concepto del servicio brindado.
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8. (Qué tan rapida y efectiva fue la respuesta del cevichero ante cualquier solicitud

o problema?

Tabla 21 Efectividad de respuesta

Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy lenta e inefectiva 1 0,3%
Lenta e inefectiva 2 0,6%
Regular 87 23,1%
Rapida y efectiva 182 48,4%
Muy rapida y efectiva 104 27,7%

Total 376 100%

Nota: Informacion de encuesta realizada a los clientes

Figura 20 Efectividad de respuesta
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Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los clientes

Mediante la tabla 21 y figura 20 se reflejan los resultados de la encuesta, en el que el
48,40% y 27,66% dio a conocer que la respuesta fue rapida y efectiva ante la solicitud o
problema que se presentd, por lo tanto, da a entender que varios de los cevicheros tienen la
habilidad de buscar solucion rapidamente y brindarle un buen servicio al cliente. Sin embargo,
un 23,14% indico que la respuesta que se les brindo fue regular, y otro porcentaje reflejado
entre el 0,53 y 0,27% mostraron que es lenta la respuesta ante la solicitud o problema que se

les ha presentado, por tal razon se necesita mejorar.
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9. ¢/Coémo calificaria el tiempo de espera para ser atendido y recibir su pedido?

Tabla 22 Satisfaccion ante la solucion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy largo 3 0,8%
Largo 15 4,0%
Aceptable 167 44,4%
Corto 142 37,8%
Muy corto 49 13,0%

Total 376 100%

Nota: Informacion de encuesta realizada a los clientes

Figura 21 Satisfaccion ante la solucion
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Nota: Datos en porcentajes de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con la informacién proporcionada por la tabla 22 y figura 21 se refleja que
en su mayoria de los clientes encuestados calificaron que es aceptable el tiempo de espera para
ser atendido y recibir su pedido con un 44,41%. Por otro lado, el 50,8% indic6 que el tiempo
de espera es corto y muy corto, lo cual es favorable ya que saben manejar los tiempos. Sin
embargo, un4,79%% de los clientes demostraron que los tiempos de espera son largos y muy

largos, lo que significa que hay varios cevicheros que deben mejorar esa parte para brindar un

excelente servicio.
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Discusion
Las técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacion permitieron conocer los
puntos de vista de los socios y clientes de la Asociacion de Cevicheros sobre el comportamiento

organizacional y atencién al cliente. De esta manera se pudieron contrastar las perspectivas de

ambas partes.

Posterior a aquello, es necesario responder a la siguiente pregunta de investigacion que
se planted en la formulacion del problema: ;De qué manera el comportamiento organizacional
incide en la atencion al cliente de la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montariita,
provincia de Santa Elena? La Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaifiita tiene
diferentes desafios y oportunidades en cuanto al comportamiento organizacional y la atencion
al cliente. Con base a las entrevistas y las encuestas, se ha identificado una serie de fortalezas,
areas de mejora y percepciones que son cruciales para comprender y mejorar la dindmica

interna y la satisfaccion del cliente.

Mediante la entrevista realizada a los miembros de la directiva de la Asociacion de
Cevicheros, indicaron que promueven valores importantes como el respeto y la disciplina.
Aquellos valores se reflejan en los comportamientos diarios de los socios a través de
mecanismos de seguimiento continuo y retroalimentaciéon directa. Aunque a través de la
encuesta realizada a los socios indicaron que la mayoria estan de acuerdo con estos valores,
algunos manifestaron desacuerdos y sefialan areas donde se puede mejorar la integracion y la

accion conjunta de estos valores.

Por otro lado, se conocio6 el estilo de liderazgo que llevan los miembros de la directiva,
el cual es colaborativo y participativo, de igual manera, para la toma de decisiones importantes
a través de reuniones periddicas. No obstante, la mayoria de los socios quienes integran esta
asociacion evaluaron positivamente este enfoque, pero algunos de ellos indicaron opiniones
negativas, sugiriendo que podria conducir a una mayor transparencia o participacion en la toma

de decisiones.

A través de los instrumentos aplicados, se pudo conocer que la comunicacion interna se
realiza principalmente a través de reuniones periddicas y el uso de plataforma digital, el en que
la mayoria de los miembros encuentran utiles estos métodos. Sin embargo, se identificaron

problemas de comunicacion claros y consistentes y esta es un area que se podria mejorar para
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asegurar una comunicacion eficiente entre los socios y que se mantengan informados en todo

tiempo sin excluir a nadie.

Actualmente, la Asociaciéon de Cevicheros no ofrece capacitaciones formales ni
programas de desarrollo especificos para mejorar las habilidades de servicio al cliente. La
mejor continua se basa en el aprendizaje a través de las reuniones y las experiencias
compartidas entre socios. A pesar de ello, los resultados indicaron que en su gran mayoria estan
utilizando buenas practicas, y que otros indicaron que falta optimar, por tal motivo la

implementacion de programas estructurados puede mejorar la calidad del servicio.

Por medio de las encuestas realizadas a los clientes, se identificé que la calidad del
servicio que brindan es altamente valorada, siendo la mayoria de las calificaciones buenas y
muy buenas. Pocos indicaron el servicio como promedio. Los consumidores mostraron
satisfaccion con las soluciones ofrecidas a los problemas presentados, pero un porcentaje
menor las considerd como neutral. Se valora mucho la precision en la toma y entrega de pedidos
y la mayoria de los clientes informan que los errores son pocos frecuentes. Esto demuestra una

alta capacidad de gestion y un fuerte enfoque en la calidad del servicio brindado.

El seguimiento a la empatia y el trato personal los socios hacia los clientes se realizan
mediante las reuniones periddicas y evaluaciones directas basadas en comentarios de los
clientes. Este enfoque ha sido eficaz para mantener un alto nivel de servicio al cliente. La
mayoria de los socios creen que los miembros de directiva realizan un buen trabajo, aunque
esto se podria mejorarse introduciendo sistemas de retroalimentaciéon mas estructurados para

identificar areas especificas de mejora.

Los clientes aprecian la rapidez y efectividad de la respuesta a sus solicitudes o
problemas, en su mayoria son rapidas y eficientes. Sin embargo, algunos clientes dijeron que
la respuesta fue neutral, es decir inconsistentes y otro pequeio porcentaje indicaron que los
tiempos de espera son largos. Aunque el retraso es aceptable, estos resultados indican una
oportunidad para optimizar los tiempos de respuesta y garantizar que se las interacciones sean

percibidas como eficientes.

Loa principales desafios identificados incluyen la necesidad de mejorar la comunicacion
interna e implementar capacitacion formal. Aunque la percepcion general es buena, existe la
necesidad de mejorar la cohesion entre los socios y lograr que todos los valores que promueve
la Asociacion se pongan en practica de la misma manera. Ademas, optimizar los tiempos de

respuesta y garantizar una vision consistente de la calidad del servicio son areas clave a abordar.
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La investigacion realizada por Chévez (2024) con el tema “El Comportamiento
organizacional y atencion al cliente de la Asociacion de trabajadores Autonomos Mario
Falconi Yeépez del canton Jipijapa” identific6 que la falta de estrategias claras de
comportamiento organizacional conduce a la insatisfaccion entre los socios y a un
comportamiento negativo relacionado con el entorno de la asociacion y, por tanto, con el
servicio al cliente. En contraste, la Asociacion de Cevicheros ha logrado tener altas
calificaciones en la calidad del servicio, aunque la mayoria de las respuestas indican que el
servicio es bueno y satisfactorio, los mismos desafios enfrenta por la falta de programas de

capacitacion y desarrollo.

Ambos estudios resaltan la importancia de implementar estrategias efectivas de
comportamiento organizacional para mejorar el servicio al cliente. El trabajo realizado por
Chévez indica que es importante considerar acciones para mejorar el comportamiento
organizacional para aumentar la satisfaccion del cliente y optimizar el desempefio general de
las relaciones. De manera similar, en el trabajo de estudio realizado, se valoraron sus
habilidades de comunicacion y resolucion de problemas, pero por medio de la participacion en
programas de capacitacion fortalecerd estas areas. Los resultados sugieren que la adopcion en
una estrategia de gestion definida y la formacion de socios de mejora continua, asi como el
trabajo por Chévez, es importante para lograr la satisfaccion del cliente y consolidar el éxito

de la asociacion.

La investigacion realizada sobre el comportamiento organizacional y atencion al cliente
en la Asociacion de Cevicheros se utilizd el método deductivo, inductivo, bibliografico y
estadistico, en donde estos permitieron obtener resultados significativos que se pueden
comparar con el trabajo realizado por Gomez (2022) que lleva como titulo “El Comportamiento
organizacional y atencion al cliente caso Asociacion de propietarios de triciclos 23 de
septiembre, 2021”. Ambos estudios aplicaron el instrumento de entrevista y encuesta para

obtener una vision integral de su entorno organizacional y si influencia en el servicio al cliente.

En el trabajo realizado sobre la asociacion de cevicheros, los resultaron mostraron que,
aunque en sumayoria de los miembros y clientes calificaron la calidad del servicio como buena,
todavia hay un area que necesita atencion, especialmente para la comunicacion y el desarrollo
de habilidades. Ademas, la investigacion sobre la asociacion de propietarios de triciclos, se
encontrd debilidades en la comunicacion y actitudes relacionadas con la satisfaccion del

cliente.
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Ambos estudios resaltan la importancia de implementar estrategias efectivas de
comportamiento organizacional para mejorar el servicio al cliente. La falta de programas de
capacitacion formal se refleja en la necesidad de que la Asociacion de cevicheros realicen
reuniones periodicas y establezcan procedimientos de servicio para mantener los estandares de
calidad. La relacion entre un buen ambiente de trabajo y un servicio al cliente de calidad puede
verse por dos razones. Adoptar mejorar técnicas de comunicacion y fortalecer el trabajo en
equipo son esenciales para garantizar un ambiente de trabajo positivo y eficiente, que permita

un servicio al cliente de alta calidad.

Las investigaciones muestran la necesidad de desarrollar e implementar continuamente
estrategias de gestion que no s6lo mejoren el ambiente de trabajo, sino que también aumenten
la satisfaccion del cliente, lo cual es importante para el crecimiento econdomico y la

sostenibilidad de la asociacion.



67

Propuesta

Mejora del Comportamiento Organizacional y la Atencion al cliente en la Asociacion

de Cevicheros de la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena.
1. Introduccion

El presente trabajo detalla una propuesta para la implementacion de acciones encaminadas a
mejorar el comportamiento organizacional y la atencién al cliente de la Asociacion de
Cevicheros de la comuna Montafiita. Esto surgiéo como respuesta al tercer objetivo del estudio,

que busca determinar las acciones necesarias para alcanzar dichos fines.
2. Justificacion

Los resultados de la investigacion revelaron que, aunque la mayoria de los socios y
clientes califican la calidad del servicio como buena, alin quedan importantes areas de mejora
cruciales, especialmente en la comunicacion interna y el desarrollo de habilidades especificas.
La implementacion de esta propuesta es fundamental para asegurar la sostenibilidad y el éxito
de la asociacion a largo plazo, fortaleciendo la relacion con los clientes y mejorando el clima

organizacional.
3. Objetivos de la propuesta
Objetivo General

Mejorar el comportamiento organizacional y la atencion al cliente en la Asociacion de

Cevicheros de la comuna Montaiiita.
Objetivos Especificos

e Fortalecer la comunicacion interna entre los miembros de la Asociacion

e Desarrollar habilidades especificas de servicio al cliente en los socios

e Implementar un sistema de evaluacion continua para el monitoreo del comportamiento
organizacional y la satisfaccion del cliente

e Fomentar una cultura organizacional basada en valores como el respeto, la honestidad

y el trabajo en equipo.

4. Estrategias y acciones propuestas

Fortalecimiento de la comunicacion interna



68

e Accién: Implementacion de reuniones mensuales obligatorias para que todos los socios
discutan estrategias, objetivos y desarrollos importantes.

e Accion: Creacion de un boletin informativo digital para mantener a los miembros
actualizados sobre eventos, decisiones y oportunidades

e Accion: Utilizacion de plataformas de comunicacion interna para promover la

colaboracion y el intercambio de ideas.
Desarrollo de habilidades especificas de Atencion al cliente

e Accion: Organizar talleres anuales sobre habilidades de atencion al cliente, manejo de

quejas y resolucion de problemas.

e Accion: Implementacion de un programa de mentoria en el que los asociados con

experiencia guien a los nuevos miembros o en practicas de atencion al cliente.
Evaluacion continua del comportamiento organizacion y satisfaccion del cliente

e Accion: Realizar encuestas trimestrales de satisfaccion del cliente para recopilar
comentarios sobre el servicio brindado.

e Accion: Establecer un sistema de evaluacion interna donde los socios puedan
autoevaluarse y recibir comentarios significativos.

e Accion: Analizar los datos recopilados cada seis meses para identificar areas de mejora

y crear un plan de accion especifico.
Fomento de una cultura organizacional positiva

e Accién: Desarrollar un mensaje de valor que incluya respeto, honestidad y cooperacion
que sera compartido con los socios.

e Accion: Fortalecer las relaciones entre socios mediante la realizacion de actividades
trimestrales de formacion.

e Accion: Reconocer a los socios que demuestren comportamientos positivos

consistentes con los valores de la asociacion.
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Concepto Costo unitario (USD) Costo estimado (USD)
Boletin informativo digital $10 $ 200
Plataforma de comunicacion $15 $ 300
interna
Talleres semestrales $ 25 $ 500
Programa de mentoria $ 20 $ 400
Encuestas trimestrales $15 $ 300
Sistema de evaluacion interna $25 $ 500
Analisis de datos $25 $500
Actividades de formacion $10 $200
Reconocimiento y recompensa $20 $ 400
Total $3.300
Nota: Presupuesto
6. Cronograma
Actividad Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me
s1 | s2 | s3 | sd4 | s5|s6|s7 | s8|s9 |s10|s11 |s12
Boletin
informativo X X X X X X X X X X X X
digital
Plataforma de
comunicacion X X X X X X X X X X X X
interna
Talleres
semestrales X X
Programa de
mentoria X X X X X X X X X X X X
Encuestas
trimestrales X X X X
Sistema de
evaluacion X X X X X X X X X X X X
interna
Analisis de
datos X X X
Actividades de
formacion X X X X
Reconocimient
oy X X X X
recompensa

Nota: Cronograma
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7. Evaluacion y monitoreo

La efectividad de esta propuesta se evaluara mediante una revision periddica de los
resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente y un sistema interno de evaluacion y
analisis de datos. Se realizaran informes semestrales para pedir el progreso y ajustar las

estrategias segun sea necesario.
8. Conclusion

Al implementar estas acciones, el comportamiento organizacional y la atencion al cliente
de la Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita, mejoraran significativamente. Estas
actividades no s6lo contribuirdn al desarrollo econémico de cada socio, sino que también
garantizara servicios de alta calidad que satisfagan las expectativas de los clientes y creen un

buen entorno de trabajo.
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Conclusiones

Se diagnostico la situacion actual del comportamiento organizacional de la asociacion
y del servicio al cliente, en el que se confirm6 que en su mayoria de los socios y clientes
calificaron la calidad del servicio como buena. Sin embargo, se identificaron areas de mejora,
en particular la comunicacion interna y el desarrollo de habilidades especificas de los socios

relacionadas con la eficiencia y satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se identificaron los elementos que impactan el comportamiento
organizacional y la atencion al cliente en la Asociacion. La falta de programas formales de
capacitacion y una estructura de comunicacion mas solida se destacé como un factor critico. Y
debido a la ausencia de capacitacion sistematica ha llevado a una dependencia de reuniones

periddicas y procedimientos establecidos para mantener los estandares de servicio.

Para determinar las acciones que se pueden implementar para mejorar el
comportamiento organizacional y la atencion al cliente de la Asociacion de Cevicheros, se
concluyo que es esencial fortalecer las estrategias de comunicacion y establecer programas de
capacitacion y continuidad para los socios. Aunque actualmente no existen capacitaciones
formales, la implementacion de reuniones periddicas y creacion de protocolos de servicio han
sido pasos en la direccion correcta. Fomentar una cultura organizacional basada en valores
como el respeto, la honestidad, la disciplina y el trabajo en equipo es crucial para mejorar el

ambiente del ambiente laboral y, por ende, la calidad del servicio al cliente.

El andlisis reveld que un comportamiento organizacional positivo tiene un impacto
directo y significativo en la atencion al cliente. La mejora de la comunicacion interna y la
formacién continua de los socios son acciones esenciales para elevar los estandares de servicio
y satisfacer las expectativas de los clientes, asegurando asi el éxito y la sostenibilidad de la

Asociacion.
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Recomendaciones

Basandonos en los hallazgos de la investigacion, para mejorar el comportamiento
organizacional y el servicio al cliente, se recomienda a la directiva de la asociacion establecer
programas de capacitacion formal y continua para los socios. Estos programas deben centrarse
en desarrollar habilidades especificas de atencion al cliente, técnicas de comunicacion efectiva
y fomento del trabajo en equipo. Al implementar estos programas asegurara que los socios

puedan brindar un servicio de alta calidad, aumentando la satisfaccion del cliente.

Fortalecer los canales de comunicacion interna es esencial para comprender las
tendencias que influyen en el comportamiento organizacional y la atencion al cliente. Esto se
puede lograr haciendo un buen uso de plataformas digitales y realizando reuniones periddicas
bien estructuradas. Al mejorar la comunicacion interna, ayudara a coordinar actividades y
garantizar que todos los socios estén alineados con los objetivos y estrategias de la asociacion,

reduciendo malentendidos y mejorando la gestion.

Ademas, es importante fomentar una cultura organizacional basada en valores como el
respeto, disciplina, honestidad y el trabajo en equipo. Esto se puede hacer a través de programas
y actividades que refuercen estos principios. Promover estos valores creard un ambiente de
trabajo positivo y productivo, lo que repercutird positivamente en la calidad del lugar de trabajo

de cada socio y la satisfaccion del cliente.

Por ultimo, se recomienda realizar encuestas periodicas a clientes y socios para obtener
comentarios continuos y evaluar la eficacia de las acciones implementadas. Estos estudios
permitiran identificar de forma inmediata las areas que necesitan mejora y que puedan
adaptarse a las necesidades y expectativas de los clientes. Estas recomendaciones no solo
ayudaran a mejorar el comportamiento organizacional y la atencioén al cliente de la Asociacion
de Cevicheros, sino que también brindard oportunidades para un crecimiento continuo y éxito
a largo plazo. Estas medidas son fundamentales para elevar los estandares de servicio,
satisfacer las expectativas de los clientes y asegurar la estabilidad y sostenibilidad de la

Asociacion de Cevichero de la comuna Montaiiita.
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Apéndice
Apéndice 1 Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Formulacién del Objetivo general
problema Analizar de qué manera el Enfoque:
(De qué manera el comportamiento Cultura organizacional Valores Mixto
comportamiento organizacional impacta en
organizacional impacta en la atencion al cliente en la
la atencion al cliente de la Asociacion de Cevicheros Comportamiento Liderazgo Estilo de liderazgo
Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita, organizacional Alcance:
de la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena. Exploratorio
provincia de Santa Elena? Comunicacion Comunicacion interna Descriptivo
Objetivos especificos
Sistematizacion del
problema Diagnosticar la situacion
actual del comportamiento Métodos:
Comportamiento (Cudl es la situacion actual | organizacional y atencion al Deductivo, inductivo,

Organizacional y Atencion
al Cliente, Caso Asociacion
de Cevicheros de la comuna
Montaiiita, provincia de
Santa Elena, afio 2023

del comportamiento
organizacional y atencion al
cliente en la Asociacion de
Cevicheros de la comuna
Montaiiita?

(Cuales son los elementos
que impactan en el
comportamiento
organizacional y la atencion
al cliente en la Asociacion
de Cevicheros de la comuna
Montaiiita?

(Qué acciones se pueden
implementar para mejorar
el comportamiento
organizacional y la atencién
al cliente en la Asociacion
de Cevicheros?

cliente en la Asociacion de
cevicheros de la comuna
Montaiiita.

Identificar los elementos
que impactan el
comportamiento

organizacional y atencion al
cliente en la Asociacion de
cevicheros de la comuna

Montafiita, provincia de

Santa Elena.

Determinar las acciones que
se pueden implementar para
mejorar el comportamiento
organizacional y atencion al
cliente en la Asociacion de
Cevicheros de la comuna
Montaiiita.

Atencion al cliente

Calidad del servicio

Empatia y trato personal

Resolucién de problemas

Precision en el pedido

Amabilidad del personal

Efectividad de la solucion

bibliografico, estadistico

Poblacion-Muestra:
Socios de la Asociacion de
Cevicheros

Técnicas:
Entrevista y encuesta

Instrumentos:
Guia de entrevista
Cuestionario Encuesta




Apéndice 2 Solicitud de aprobacion del tema

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UpsE
Oficio No 001 ADEJGPM- 2024

La Libertad, 09 de Abnl de 2024

Licencindo

José¢ Xavier Tomald Urlbe, MSc.

Director de In Carrera Administracion de Empresas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
En su despacho.-

De mi considerncion:

Estimado director, informo a usted que, una vez realizada la revision y analisis, por parte de
ttor y especialista, de la propuesta de investigacion para el trabajo de titulacion de la
estudionte Rosales Villao Tsabela Johanna, del paralclo 8/2, denominado “Andlisls de lu
cadena de suminlstro de Io asoclaclén de cevicheros, Montaflta®, se ha considerado
cambiar el titulo del mismo por: “Comportamlento Organizaclonal y Atenclén al Cliente,
Caso Asoclacién de Cevicheros de la comuna Montaflta, provincin de Santa Elena, afio
2023

Por lo untes expuesto, solicito comedidamente ln aprobacién del tema modificado.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Algatdiment
— T
Ptu-n’%l kdkmfa;:)\tbx U
Ing. José Pllndus}weldndez Eco, Féllx Tigrero Isabela Rosales Villao
Profesor Tutor Profesor Especlalista Estudiante

c/c Comision de titulacion CAE
Archivo

UP SE et/

Pammniin smmbela | | llhnetnd Canta Clana EALIARAD
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Apéndice 3 Solicitud de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

La Libertad, 06 de junio de 2024

Licenciado,
Félix Tigrero, MSc.
Docente de la Carrera de Administracién de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Rosales Villao Isabels Johanna con C.1. 2450474255 estudiante de |a Carrera de
Administracién de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional, me permito
solicitar a usted, su valiosa colaboracién como experto en validacién de los instrumentos
de recoleccién de datos para su respectiva aplicacién del area de competencia,
importante para el desarrollo de la siguiente investigacién: “Comportamiento
organizacional y atencién al cliente, caso Asociacién de Cevicheros de la comuna
Montaiita, provincia de Santa Elena, afie 2023", trabajo presentado como requisito
para obtener el titulo de Licenciado en Administracién de Empresas en la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, bajo la tutoria académica del Ing. José Palacio
Meléndez, MSc.

Por lo anteriormente expuesto, adjunto Iz matriz de consistencia y ¢l formato de los
instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracién, me suscribo a usted.
Atentamente.

Isabela Johanna Rosales Villao
C.1.: 2450474255

UFSE, cvece sin limites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postak: 240201 - Tekéfono: (04) 781732 e 131 f
www.upse.edu. 6c "

Yy G
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Facultad de Ciencias Administrativas
nforme de validacidvddeinigtraeibry d enEmapaesas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
ENCUESTA

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: “Comportamiento organizacional y atencion al cliente, caso
Asociacion de Cevicheros de la comuna Montafita, provincia de Santa Elena, afio 2023”

Autor del instrumento: Isabela Johanna Rosales Villao

Nombre del instrumento: Cuestionario (Encuesta)

2. ASPECTOS DE VALIDACION

www.upse.edu.ec

upse_ec  @upse_oc upse ec  UPSESantaElena

. Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena biefia Excelente

1. CLARIDAD Est4 formado con lenguaje X
apropiado.

> OBJETIVIDAD Esta.expresado en conductas X
medibles.

3 ACTUALIDAD Adecgado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una secuencia légica. X
Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad. X
Adecuado  para  valorar

6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de X
lainvestigacion.
Basado en aspectos teoricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la X
investigacion.

8. COHERENCIA S!stemqtlzada ~ con las X
dimensiones e indicadores.

9 METODOLOGIA La ejst_rategla _ respor_lde al X
proposito del diagndstico.
El instrumento es adecuado

10. PERTINENCIA para el propdsito de la X
investigacion

3. OPINION DE APLICABILIDAD
(x) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
La Libertad, 06 de junio de 2024
“TIGRERO GONZALEZ
Firma del Experto Informante
Econ. Félix Tigrero Gonzéalez, MSc.
Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f L o




Facultad de Ciencias Administrativas
dice 5 Informe de viNithad s taiidrutierimpeesagsta

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
ENTREVISTA

4. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: “Comportamiento organizacional y atencion al cliente, caso
Asociacion de Cevicheros de la comuna Montafiita, provincia de Santa Elena, afo 2023”

Autor del instrumento: Isabela Johanna Rosales Villao

Nombre del instrumento: Guia de entrevista

5. ASPECTOS DE VALIDACION

. Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena biefia Excelente

2 CLARIDAD Est4 formado con lenguaje X
apropiado.

> OBJETIVIDAD Esta.expresado en conductas o
medibles.

3 ACTUALIDAD Adecgado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una secuencia légica. X
Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad. X
Adecuado  para  valorar

6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de X
lainvestigacion.
Basado en aspectos teoricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la X
investigacion.

8. COHERENCIA S!stemqtlzada ~ con las X
dimensiones e indicadores.

9 METODOLOGIA La ejst_rategla _ respor_lde al <
proposito del diagndstico.
El instrumento es adecuado

10. PERTINENCIA para el propdsito de la X
investigacion

6. OPINION DE APLICABILIDAD
X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
La Libertad, 06 de junio de 2024
t} TIGRERO GONZALEZ
Firma del Experto Informante
Econ. Félix Tigrero Gonzalez, MSc.
Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f ' © o

www.upse.edu.ec

upse_ec  @upse ec upse ec  UPSESantaElena




Apéndice 6 Certificado de validacion de instrumentos
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UPSE

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Comportamiento organizacional y atencién al cliente, caso
Asociacion de Cevicheros de la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, aiio
2023”, planteado por el estudiante Isabela Johanna Rosales Villao, doy por validado

los siguientes formatos presentados:
1. Cuestionario para la Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 06 de junio de 2024

EFELIX FERNANDO
[ZTIGRERO GONZALEZ
3

Bl
Econ. Félix Tigrero Gonzalez, MSc.

Docente de la Carrera de Administracion de Empresa

UPSE, crece sin limites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
www.upse.edu.ec S




FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA

Comportamiento Organizacional y atencion al cliente, caso Asociacion de cevicheros de

la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, afio 2023

Objetivo: La siguiente entrevista se realiza con el objetivo de recopilar informacion que
complemente al trabajo de titulacion denominado “Comportamiento organizacional y atencion
al cliente, caso asociacion de cevicheros de la comuna Montatiita, provincia de Santa Elena".
Para obtener informacion real, veridica y confiable del objeto de estudio se recomienda

responderla con honestidad. jGracias por su amabilidad!
Preguntas Demograficas

Nombre:

Cargo:

Género:

D Masculino
D Femenino

Edad:

[ ] 30 -34 afios
[] 35 — 39 afos
[ ] 40 — 44 afios
[ ] 45— 49 afios

D 50 afios 0 mas
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(Cuales son los valores y principios que guian el actuar de la Asociacion de Cevicheros?
( Como se promueven estos valores entre los asociados?

Desde su punto de vista, ;Cual es el estilo de liderazgo que predomina en la asociacion?
(Como se toman las decisiones importantes?

(Qué mecanismos de comunicacion interna se utilizan para informar a los asociados
sobre aspectos operativos, objetivos, cambios, etc.? ;Considera que la comunicacion es
efectiva?

(De qué manera le da seguimiento al estilo de liderazgo individual de los socios?
(Qué acciones o iniciativas han implementado para promover una cultura de servicio
al cliente y mejorar la atencion brindada?

(Cudles son las principales fortalezas y debilidades de la asociacién en cuanto al
comportamiento organizacional y la atencion al cliente?

(De qué manera le dan seguimiento y control a la precision de los pedidos para el
mejoramiento del servicio?

(Qué tipo de capacitaciones o programas de desarrollo se brindan a los asociados para
mejorar sus habilidades de atencion al cliente?

(Como se fomentan valores como el trabajo en equipo, el respeto y la colaboracion
entre los miembros de la asociacion?

(Qué retos o desafios enfrenta actualmente la directiva en cuanto a la gestion del

comportamiento organizacional y la mejora de la atencion al cliente?



FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Comportamiento Organizacional y atencion al cliente, caso Asociacion de cevicheros de

la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, afio 2023.

Objetivo: Recopilar informacion por parte de los miembros de la asociacion de cevicheros de

la comuna Montaifiita, sobre el comportamiento organizacional objeto de este estudio.

Estimados socios de la Asociacion de Cevicheros, agradezco su participacion en

esta encuesta para conocer ciertos factores y perspectivas sobre este tema de estudio,

responda las preguntas segun su criterio. ;Gracias por su amabilidad!

DATOS GENERALES
GENERO
Masculino Femenino
EDAD
15 —30 afios 31 — 45 afios 46 — 60 anos 61 — 75 afos

Instrucciones: Lea cuidadosamente el enunciado y escoja solamente una respuesta con el que

usted este de acuerdo.

Responda con la mayor sinceridad, evitando hacerlo al azar.

Preguntas:

Variable 1: Comportamiento organizacional

Dimension: Cultura organizacional

Indicador: Valores
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1. ;En qué medida considera que la asociacion promueve valores como el respeto, la

honestidad y el trabajo en equipo?
|| Nada
] Poco
[] Algo
|| Moderadamente
] En gran medida
Dimension: Liderazgo
Indicador: Estilo de liderazgo
2. (Como calificaria el estilo de liderazgo ejercido por la directiva de la Asociacion?
L] Muy autoritario
[ ] Autoritario
[ ] Neutral
[] Participativo
[] Muy participativo
Dimension: Comunicacion
Indicador: Comunicacion interna

3. ¢Qué tan efectiva considera que es la comunicacion entre la directiva y los socios de la

asociacion?
L] Muy ineficiente
[ ] Ineficiente
[ ] Neutral
|| Eficiente

[] Muy eficiente
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4. ;Con qué frecuencia la directiva comparte informacion relevante sobre los objetivos,

cambios y decisiones de la asociacion?

|| Nunca
|| Raravez
[] Algunas veces
|| Frecuentemente
[] Siempre

Variable 2: Atencion al cliente

Dimension: Calidad del servicio

Indicador: Precision en el pedido

5. (Con qué frecuencia comete errores en la toma o entrega de pedidos a sus clientes?

[ | Nunca
[ | Raravez
[] Algunas veces
|| Frecuentemente

[] Siempre

6. (Como calificaria la calidad del servicio que brinda como socio a sus clientes?
[] Muy mala
] Mala
[] Regular
[ | Buena
[] Muy buena
Dimensioén: Empatia y trato personal

Indicador: Amabilidad del personal
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7. ¢Qué tan amable y cortés es usted con el trato que reciben sus clientes?
[ ] Nada amable ni cortés
[ ] Poco amable y cortés
|| Neutral
[ | Amable y cortés

[] Muy amable y cortés
8. ¢(La directiva brinda capacitaciones o programas de desarrollo para mejorar sus

habilidades de atencion al cliente?
|| Nunca
|| Raravez
[] Algunas veces
[ ] Frecuentemente

L] Siempre
9. (Considera necesario que la directiva brinde capacitaciones o programas de desarrollo

para mejorar sus habilidades de atencion al cliente?
[ ] Totalmente en desacuerdo
[] En desacuerdo
[ ] Neutral
|| De acuerdo
[] Totalmente de acuerdo
Dimension: Resolucion de problemas
Indicador: Efectividad de la solucion

10. ;Qué tan efectivos son los procedimientos de resolucion de problemas que implementa

para abordar las quejas y preocupaciones de los clientes?

D Inefectivos
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D Poco efectivo
D Neutral
D Efectivos

[] Muy efectivos
11. ;Como calificaria su capacidad para brindar soluciones satisfactorias y oportunas a los

problemas que enfrentan los clientes?
] Mala
[] Regular
[ | Buena
[] Muy buena

D Excelente



FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Comportamiento Organizacional y atencion al cliente, caso Asociacion de

cevicheros de la comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, afio 2023.

Objetivo: Recopilar informacion por parte de clientes de la asociacion de cevicheros

de la comuna Montafita

Agradezco su participacion en esta encuesta para conocer ciertos factores y

perspectivas sobre este tema de estudio, responda las preguntas segun su criterio.

iGracias por su amabilidad!

Instrucciones:

e Por favor, lea cada pregunta cuidadosamente y seleccione la respuesta que mejor refleje

su experiencia.

e No hay respuestas correctas o incorrectas, sus respuestas honestas son muy importantes

para mi trabajo de titulacion.

DATOS GENERALES
GENERO
Masculino Femenino
EDAD
18 -25 26 — 36 — 46
afios 35 afios 45 anos 55 afios
Preguntas:

1. (En donde reside?

D Comuna Montanita
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[ ] Otra parte de la provincia de Santa Elena
[ ] Otra provincia de Ecuador

L] otro pais

2. (Cbmo calificaria la calidad del servicio recibido?
[] Muy mala
[ ] Mala
L] Regular
[ | Buena

D Excelente

3. (Qué tan amable y cortés fue el cevichero quién le atendid?
[ | Nada amable
[ ] Poco amable
[ ] Neutral
| ] Amable

[] Muy amable

4. (Qué tan preciso fue el pedido que recibié en comparacion con lo ordenado?
[] Muy impreciso
[] Impreciso
[ | Neutral
[ ] Preciso

[] Muy preciso
5. Si tuvo algin problema o inconveniente, ;qué tan satisfecho qued6 con la solucién

brindada?
[] Muy insatisfecho

D Insatisfecho
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D Neutral
D Satisfecho

[] Muy satisfecho
6. (Qué tan rapida y efectiva fue la respuesta del cevichero ante cualquier solicitud o

problema?
[] Muy lenta e inefectiva
[ ] Lenta e inefectiva
[] Regular
[] Répida y efectiva

[] Muy rapida y efectiva

7. ¢Como calificaria el tiempo de espera para ser atendido y recibir su pedido?
[] Muy largo
[] Largo
[] Aceptable
L] corto

[] Muy corto



Apéndice 10 Encuesta realizada a los socios

R . |

Encuesta a los Socios de la Asociacion de Cevicheros [ Y1

Preguntas  Respuestas @)  Configuracian

20 respuestas Ver an Hojas

Resumen Pregunta Individual

1 de 20 > a8 o

N se pueden editar las respuestas

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA
ASOCIACION DE CEVICHEROS DE LA COMUNA
MONTANITA, PROVINCIA DE SANTA ELENA

Tema:

Comportamiento Organizacional y atencion al cliente, caso Asociacion de

cevicheros de la comuna Montafiita, provincia de Santa Elena, afio 2023

Objetivo:

Recopilar informacion por parte de los mismbros de la asociacion de cevicheros

de la comuna Montafiita, sobre £l comportamiento arganizacional objeto de este estudio

Estimados socios de la Asociacién de Cevicheros, agradezco su participacién en esta encuesta para conocer
ciertos factores y perspectivas sobre este tema de estudio, responda las preguntas segun su criterio.
{Gracias por su amabilidad!

Instrucciones:

Apéndice 11 Encuesta realizada a los clientes

6o - -

Encuesta a clientes [ ¢

Preguntas  Respuestas @)  Configuracién

376 respuestas Ver an Hojas de calculo

Resumen Pregunta Indivicual

< 376 de 376 & o

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA
ASOCIACION DE CEVICHEROS DE LA COMUNA
MONTARNITA, PROVINCIA DE SANTA ELENA

Recopilar informacion por parte de cliemes die |a asociacion de cevicheros
de la comuna Montafiita

Agradeze ipacic t ta para conocer ciertos factores y perspectivas sobre este tema
de estudio, responda las preguntas seqiin su criterio. Gracias por su amabilidad!

Instrucciones:

= Por favor, lea cada pregunta cuidadosamente y seleccione la respuesta que mejor refleje su experiencia
« Mo hay respuestas correctas o incorrectas, sus respuestas honestas son muy importantes para mi
trabajo de titulacién.
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Apéndice 12 Certificado de Antiplagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 27 de junio del 2024

002-TUTOR JGPM -2024

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado “Comportamiento
Organizacional y Atencion al Cliente, Caso Asociaciéon de cevicheros de'la
comuna Montaiiita, provincia de Santa Elena, afo 2023” elaborado por-la
estudiante Isabela Johanna Rosales Villao, egresada de la Carrera de
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la obtencién del titulo de
Licenciada en Administracion de Empresas, me permito declarar que una vez
analizado en el sistema antiplagio, luego de haber 'cumplido’ con los
requerimientos de valoracion, el presente proyecto, se encuentra con 3% de la
valoracién permitida, por consiguiente se procede a emitir el presente certificado.

Adjunto el reporte de analisis.

Atentamente,

JOSE GIOVANNT
PALACIOS MELENDEZ

o
Biora

Ing. Jose Palacio Meléndez, MSc.
C.l.: 0201296639
DOCENTE TUTOR

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v 0 O
www.upse.edu.ec A, [Gemei (eLie. URESSddemers



Biblioteca General

Reporte de analisis.

A .
E o INFORME DE ANALISIS

C  magist

C  mogister

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

ISABELA ROSALES - TRABAJO DE

TITULACION

Nombre del documento: ISABELA ROSALES - TRABAJO DE

TITULACION.docx

1D del documento: 1f18c21b8ee2866e5e67bbd 1638facfdd8d21cc5

Tamaiio del documento original: 760,77 kB

Ubicacion de las similitudes en el documento:
- HH
i |l

Fuentes de similitudes

Fuentes principales detectadas

N° Descripciones

dspace.utb.edu.ec

28 fuentes similares

www . lexis,com.ec

hitps:
18 fuentes similares

@ ®© ©®

e .
W CERTIFICADO DE ANALISIS
E mogister

IMvoomwiJexis. com.ec/tibliotecailey-organica-defer

3%
Textos
sospechosos

Depositante: JOSE GIOVANNI PALACIOS MELENDEZ
Fecha de depésito: 26/6/2024

Tipo de carga: interface

fecha de fin de analisis: 26/6/2024

2% I

2%

ISABELA ROSALES - TRABAJO DE

TITULACION

Nombre del documento: ISABELA ROSALES - TRABAJO DE

TITULACION .docx

1D del documento: 1f18c21b8ee2866e5e67bbd 1638facfdd8d21ccS

Tamaio del documento original: 760,77 k8

Ubicacion de las similitudes en el documento:
[ M ‘ .
1 il

Fuentes principales detectadas

N°® Descripciones

28 fuentes similares

www.lexis.com.ec
https:/heme Jexis.com.

18 fuentes similares

repositorio.unesum.edu.ec
hitps:

ep rio.ur

6 fuentes similares

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131

3%

Textos

sospechosos

Fecha de depésito: 26/6/2024
Tipo de carga: interface
fecha de fin de analisis: 26/6/2024

M

Depositante: JOSE GIOVANNI PALACIOS MELENDEZ

&y < 1% Idiomas no reconocidos

Niumero de palabras: 16.497
Nimero de caracteres: 108.125

—HHH—IHH

Datos adicionales

S idénticas

414 palabras)

) Palatras idénticas: 2% (343 palabras)

) Palabras idénticas: 2% (2

Similitudes

Ay < 1% Idiomas no reconocidos

Nimero de palabras: 16.497
Nimero de caracteres: 108.125

F——+HH—IHH

Datos adicionales

2%

2%

2%

www.upse.edu.ec

dénticas.

M) Patabras idénticas: 2% (

palabras)

dénticas: 2

alabras

f v 0 ©O

upze_ec  Supseec upseec  UPSESantaBlena
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Apéndice 13 Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES i
MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

PERIODO ACADEMICO 2024-1

Nombre: Isabela Johanna Rosales Villao 2024

Curso: 8/2 MARZO ABRIL MAYO JUNIO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

25/ 29/ 08/ 13/ 23/ 30/ 18/ 27/ 10/ 19/ 25/ 26/ 11/ | 11/ 15/

No. Actividades planificadas 03/24|03/24 |04/24|04/24|04/24 | 04/24 | 05/24 | 05/24 | 06/24|06/24 | 06/24 | 06/24 |07/24 | 07/24| 0724 FECHA

Presentacion de Anteproyecto

Designacién de tutores y especialistas

Aprobacion de temas

Desarrollo de los Trabajos de
Integracion Curricular:

2 Introduccion

3 | Capitulo I Marco Referencial

4 | Capitulo II Metodologia

5 | Capitulo III Resultados y Discusion




Conclusiones, Recomendaciones y

97

6 Resumen

7 Certificado Antiplagio

8 Entrega de informe por parte de los
tutores

9 Entrega de archivo digital del TIC a
profesor guia

10 Entrega de trabajos de titulacion a los
especialistas

11 | Revisidn y calificacion de los trabajos
Informe de los especialistas

12 s L
(calificacion en rubrica)

13 Entrega de archivo digital del Trabajo
final a la profesora guia
Sustentacion de los Trabajos de

14 -7 .
Integracion Curricular
Aplicacién recuperacion y publicacion

15
de resultados

16 |Ingreso de calificaciones en SGA




17 | Creacion de némina de estudiantes
aprobados y reprobados al final del
PAO 2023-2

18 Entrega de Informe final del docente

Guia al Director

UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR

98
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