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RESUMEN

Se realiza el presente estudio bajo el tema “Comportamiento organizacional y su
influencia en la atencion al cliente del GAD Municipal de Santa Elena, 2022-2023”, mediante el
objetivo que permita determinar el impacto del comportamiento organizacional y su influencia
en la calidad de la atencion al cliente del GAD de Santa Elena, donde se aplic6 un estudio
descriptivo mediante el método cualitativo y cuantitativo a la poblacion y funcionarios de GAD.,
demostrando en los resultados que entre los elementos, tipos y el impacto del comportamiento
organizacional, resalta en varios aspectos la poca eficiencia en la atencién y procedimientos
internos, ademas de tener una regular atencion a usuarios en especial en jovenes de 18 a 25 afios,
demostrando una falta efectivas en practicas fundamentales como la comunicacién, como la
desconexion en priorizas las necesidades del usuarios en gestiones internas, estableciendo una
notable insatisfaccion en la atencién recibida, concluyendo que debido a las deficiencias, es
necesario establecer un programa de capacitacion al personal sobre los procesos de atencion al
cliente y fortalecimiento de los estilos de liderazgo y comunicacion interna en areas que requieren

mejorar la atencion al cliente.

Palabras claves: Comportamiento Organizacional, Atencion al Cliente,

Eficiencia administrativa, Calidad de los Servicios.
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ABSTRACT

The present study is carried out under the topic "Organizational behavior and its
influence on customer service of the Municipal GAD of Santa Elena, 2022-2023", with
the objective of determining the impact of organizational behavior and its influence on
the quality of the service. customer service of the GAD of Santa Elena, where a
descriptive study was applied using the qualitative and quantitative method to the
population and GAD officials, demonstrating in the results that among the elements,
types and impact of organizational behavior, it stands out in several aspects the lack of
efficiency in attention and internal procedures, in addition to having regular attention to
users, especially young people between 18 and 25 years old, demonstrating a lack of
effective fundamental practices such as communication, such as disconnection in
prioritizing the needs of users in internal management, establishing a notable
dissatisfaction in the attention received, concluding that due to the deficiencies, it is
necessary to establish a training program for staff on customer service processes and
strengthening of leadership and internal communication styles in areas that require

improvement customer service.

Keywords: Organizational Behavior, Customer Service, Administrative

Efficiency, Quality of Services.
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INTRODUCCION

El comportamiento organizacional del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal (GAD) de Santa Elena sirve como eje clave para evaluar la eficacia en los
servicios prestados al publico, ya que la administracion publica enfrenta el desafio
constante de adaptarse a las cambiantes necesidades de los ciudadanos, considerando que
el fin de encontrar la relacién de la teoria organizacional y los procedimientos
administrativos en el sector publico, tiene como objetivo diseccionar cémo diferentes
aspectos del comportamiento organizacional afectan la atencion al cliente en el GAD

Municipal de Santa Elena.

La gestion administrativa publica en los Gobiernos Auténomos Descentralizados
(GAD) es un campo complejo que abarca una variedad de aspectos, entre los cuales
destaca la atencion al cliente como un componente crucial, tomando como referencia lo
expuesto por Alpizar y Cruz (2023), que el comportamiento organizacional juega un papel
fundamental en la forma en que se brindan los servicios publicos y se interactda con los
ciudadanos, ademas Griffin et al. (2020) en su libro han sefialado la importancia de
comprender y gestionar el comportamiento organizacional en el ambito publico, donde
destaca la influencia de la cultura organizacional, el liderazgo y la motivacion del
personal en el desempefio de las organizaciones; concurrente a ello Dukes y Zhu (2019)
en el contexto de la atencidn al cliente, esta influencia cobra una relevancia particular, ya
que puede determinar la calidad de los servicios publicos ofrecidos y la percepcion de los

ciudadanos hacia las instituciones gubernamentales.

El presente estudio trata sobre el comportamiento organizacional, donde expresa
Brethower et al. (2022), que esta accion tiende a centrarse en la productividad de los

empleados, mismos que al sentirse valorados y apreciados tienden a estar mas motivados
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y productivos, lo que genera mayores ganancias para una organizacion. Sin embargo, el
comportamiento organizacional también puede centrarse en las formas en que las
organizaciones pueden gestionar, cambiar y mejorar el comportamiento para lograr los
resultados deseados (es decir, productividad, bienestar de los empleados o satisfaccidn en

el lugar de trabajo).

Se puede adicionar que la estructura organizativa y los procesos de toma de
decisiones juegan un rol fundamenta en el comportamiento y desempefio de las
organizaciones publicas, desde una perspectiva en la atencién al cliente dentro de los
GAD, puesto que estas estructuras y procesos deben adaptarse a las demandas especificas
de la comunidad local y garantizar una atencién al cliente efectiva y centrada en las
necesidades ciudadanas, tomando como referencia lo expuesto por Juanamasta et al.
(2019), sobre la importancia de la gestion de las relaciones con los clientes en el servicio
al cliente, mostrando que el estdndar de servicio al cliente proporcionado en el dominio
publico sirve como un indicador no solo de la eficacia operativa de una organizacion, sino
también de su responsabilidad y transparencia. y capacidad para llevar a cabo su deber

publico.

En este sentido, Zhang y Xiao (2020), consideran que es necesario realizar un
andlisis exhaustivo de los factores del comportamiento organizacional que inciden
directamente en la experiencia y satisfaccion del cliente, desde los elementos como la
cultura organizacional, la estructura institucional, el liderazgo, los procesos de
comunicacion y las estrategias de formacion y desarrollo del personal emergen como

variables criticas que moldean la interaccion entre la entidad y sus usuarios.

Con el fin de mejorar la gestion, esta investigacion analizara como los

componentes del comportamiento organizacional, tal como lo describen diversos estudios
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y autores, impactan la capacidad del GAD Municipal de Santa Elena para satisfacer las
demandas y expectativas de sus clientes. una mejor administracion publica con énfasis en

la prestacion de servicios.

En el contexto del GAD Municipal de Santa Elena, el comportamiento
organizacional desempefia un papel fundamental en la forma en que se brinda la atencion
al cliente y se gestionan los servicios publicos, puesto que este estudio se enfoco en
realizar un diagnostico situacional de las acciones que realiza el municipio para brindar
una atencion efectiva a los usuarios, como la unidad en estudio, con el objetivo de

comprender su situacién actual tanto interna.

Concurrentemente se fundamente el marco tedrico, que es basado en conceptos
relacionados con el comportamiento organizacional y la atencion al cliente, relacionando
temas y subtemas que tengan una secuencia significativa con la categoria e indicadores
de las variables de estudio; ademas de establecer el tipo de estudio que permite identificar
diversos factores que inciden en el reconocimiento de la atencion al cliente bajo el
comportamiento organizacional del GAD de Santa Elena, desde un anélisis en los
servicios que prestan al usuario, detectando deficiencias segun los hallazgos obtenidos
mediante la aplicacion una encuesta semiestructurada tanto a los usuarios como al

personal del GAD, y una entrevista al jefe de recursos humanos.

Finalmente, se presentd un direccionamiento hacia la implementacion de
programas de sensibilizacion y capacitacion para todo el personal del GAD de Santa
Elena, enfocados en promover una cultura organizacional centrada en la satisfaccion del
cliente, mejorando los canales de comunicacion efectivos desde la aplicacion de
estrategias para mejorar la gestion de calidad que permita mejorar el desempefio de la

atencion al cliente y gestion administrativa.
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En conclusidn, este trabajo de investigacion proporciona un analisis integral de la
situacién actual y propone un conjunto de acciones estratégicas orientadas a mejorar la
atencion al cliente y fortalecer el comportamiento organizacional, estableciendo las
conclusiones y recomendaciones derivadas de este estudio que proporcionan una guia
valiosa para la toma de decisiones y la implementacion de medidas de mejora continua

en la institucion.
Planteamiento de la investigacion

La problematica que puede mediar en la atencién al cliente debido a un deficiente
comportamiento organizacional en instituciones publicas segun lo expuesto por Guerra et
al. (2020), se centra en la falta de alineacién entre la cultura organizacional y las practicas
de servicio al cliente, que en instituciones publicas la implementacién de programas de
sensibilizacion y capacitacién para promover una cultura orientada al cliente puede
limitarse a la existencia de recursos econémicos, la falta de compromiso y falta de
compromiso por parte del personal puede socavar estos hallazgos; estas limitantes se
presentan segun Tkalac y Spoljari¢ (2020) en una comunicacion interna y externa
ineficaz, donde los mensajes sobre el enfoque en la satisfaccion del cliente no son
transmitidos de manera consistente o efectiva, donde los clientes pueden experimentar

inconsistencias en el servicio y sentirse desatendidos o mal atendidos.

Segin Acheampong (2021) en paises desarrollados y en vias de desarrollo las
instituciones publicas o privadas generan mucho interés en atraer, desarrollar y retener el
mejor talento humano, asi como por medio de este conseguir el cumplimiento de los
objetivos organizacionales y aumentar cada vez méas la competitividad, es que resulta

fundamental contar con un clima organizacional 6ptimo en cada tipo de organizacion.
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Los problemas identificados deben abordarse de manera proactiva antes de que
escalen y generen repercusiones negativas en la experiencia del cliente, para ello afirma
Ye et al. (2019), que es crucial implementar un servicio al cliente proactivo que sea capaz
de resolver los problemas incluso antes de que el cliente sea consciente de su existencia,
puesto que muchos clientes han experimentado una molestia aparentemente pequefia al
recibir una atencién deficiente, que puede convertirse en una fuente de frustracion

abrumadora si no se aborda a tiempo.

Por lo consiguiente sefiala Fatuly et al. (2020), que existen estudios que abordan
acerca del comportamiento organizacional de las empresas publicas y privadas del
Ecuador, reflejando que es el principal motivador de la eficacia y eficiencia de una
empresa que a su vez permite conocer las actitudes de las personas que se encuentran
laborando dentro de una organizacion, este a su vez puede convertirse en un reto ya que

no siempre se construye un buen clima laboral entre los gerentes y sus subordinados.

Segln Zapata (2020), la resistencia al cambio y la falta de compromiso con la
mejora continua pueden inhibir la adopcion efectiva de una cultura centrada en el cliente,
incluso cuando los ejecutivos estdn capacitados en habilidades de liderazgo
transformacional, refiriendo que un liderazgo deficiente y la falta de habilidades de

gestion del cambio pueden empeorar este problema.

Por otra parte, Palacios et al. (2021), refiere que al presentar una ausencia de un
sistema de gestion de calidad robusto puede dificultar la identificacion y correccién de
problemas en la atencion al cliente, ya que al no contar con mecanismos adecuados para
monitorear y evaluar el desempefio de funciones bajo cumplimiento a los requerimientos
de atencion al cliente, lo que ocasiona que usuarios dentro de organizaciones publicas

puedan quejarse de una atencién deficientes sin tener indicios de la resolucion de
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problemas que pueda mantener cada persona, donde Coello y Cedefio (2023), en su
estudio aplicada en el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de Santa
Elena necesita mejorar su comportamiento organizacional para abordar los desafios
identificados por los usuarios que acuden diariamente a esta institucién, siendo crucial
implementar planes de accion que fortalezcan los conocimientos como el comportamiento
organizacional para la atencion al cliente, debiendo tener una visién correcta, mediante la
retroalimentacién en capacitaciones para aumentar la calidad de los servicios al cliente y

la satisfaccion del cliente.

Segun informacion del portal web institucional de Municipio de Santa Elena
ubicado en el Canton del mismo nombre cuenta con alrededor de 530 trabajadores entre
personal administrativo y operativo distribuidos en diversas areas, administrado por la
Mgtr. Maria Del Carmen Aquino Merchan en calidad de alcaldesa del Cantdn, dicha
institucion se encuentra ubicada en la calle 18 de agosto y 10 de agosto (Alcaldia

Ciudadana del Canton Santa Elena, 2023).

Esta investigacion no sélo serd de suma importancia para el GAD Municipal de
Santa Elena en su bdsqueda de la excelencia en la administracion publica, sino que
también haré una contribucidn significativa en mantener una gestion eficiente para otros
6rganos de gobierno que enfrenten desafios similares en el futuro, proporcionando un

modelo escalable para mejoras continuas en el servicio al cliente del sector publico.
Justificacion Tedrica

Se realizar una justificacion en bases tedricas tomando lo expuesto por Chen et al.
(2023), quien sefialan que un estudio del comportamiento organizacional proporciona un
marco solido para analizar y comprender los elementos que impactan el comportamiento

humano en el trabajo mediante la aplicacion de teorias y modelos administrativos,
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sociologicos y psicologicos. Esto permite detectar patrones, tendencias y dindmicas que
influyen en el ambiente de trabajo, la productividad y la felicidad de los empleados,
considerando que se establece una comprensién completa de cémo las interacciones

humanas dentro de las organizaciones afectan su eficacia y desempefio.

En un mundo empresarial cada vez mas dindmico y competitivo, la importancia
del comportamiento organizacional se vuelve ain mas evidente, donde Brinsfield y
Edwards (2020) argumentan que las organizaciones que comprenden y gestionan
eficazmente el comportamiento humano tienen una ventaja significativa en términos de
adaptabilidad, innovacion y rendimiento, radicando estas acciones en su capacidad para
proporcionar a las organizaciones las herramientas y estrategias necesarias para enfrentar
los desafios del entorno empresarial actual y futurista, desde un enfoque integrador para

mejorar la atencion al cliente en instituciones publicas.

Ademas, la razdén surge de su capacidad para proporcionar un ambiente de trabajo
feliz y saludable a los empleados, donde Tang et al. (2020), destacan el comportamiento
organizacional que prioriza el bienestar y el crecimiento de los empleados, aumentando
asi su motivacion, devocion y lealtad a la empresa, ademas, Bertassini et al. (2021),
demuestran que un mejor clima organizacional, un menor ausentismo y una mayor
retencién del talento tienen un impacto positivo en la productividad y rentabilidad de la
empresa al fomentar la creatividad y la adaptabilidad, asi como el bienestar y la

satisfaccion de los empleados.
Justificacion Préctica

Esta investigacion proporciona una razon practica al mostrar como puede
aumentar la productividad y eficacia de una organizacion, lo que debe permitir identificar

los roles que desempefian las personas en el lugar de trabajo utilizando como fuente la
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informacidn adquirida a través de los métodos de adquisicion de conocimientos del
programa de Maestria en Administracion Publica, ademas, muchas organizaciones
pueden abordar eficazmente los problemas de motivacion, trabajo en equipo, liderazgo y
comunicacion porque pueden optimizar sus procesos, aumentar la productividad y
cultivar un ambiente de trabajo positivo, dando como resultado resultados

organizacionales mas solidos y una mayor efectividad operativa.

Ademas, el comportamiento organizacional se manifiesta en su capacidad para
impulsar la innovacién y la adaptacién al cambio, sosteniendo que el comportamiento
organizacional proporciona herramientas y enfoques practicos para fomentar la
creatividad, la resolucién de problemas y la capacidad de adaptacion, lo que permite a las
organizaciones mantenerse competitivas, considerando que un factor importante a tomar
en cuenta es que una cultura organizacional positiva y un liderazgo efectivo pueden influir
directamente en la percepcion del cliente sobre la calidad de los servicios ofrecidos, lo

que a su vez afecta la reputacion y el éxito general de la organizacion.

La justificacion practica de este estudio radica en su capacidad para demostrar las
falenciasy los aciertos en el comportamiento organizacional del GAD Municipal de Santa
Elena y como esto influye en sus usuarios al ser un servicio publico, desde el anlisis de
elementos y caracteristicas que conforman varias aspectos organizacionales que afectan
la atencidn al cliente, apremiando que pueden mejorar la eficiencia operativa, aumentar
la satisfaccion del cliente y fortalecer la confianza de la comunidad en el gobierno local,
al promover la equidad, el respeto y el bienestar del personal que labora internamente
desde una capacitacion constructiva y educativa, alineadas a practicas en la buena

atencion al cliente.
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Formulacion del problema de investigacion

¢De qué manera el comportamiento organizacional influye en la atencién al

cliente del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Elena?
Preguntas cientificas

¢Cuales son los elementos de la cultura organizacional existentes en el GAD
Municipal de Santa Elena durante el periodo 2022-2023, que permiten mejorar la atencion

al cliente?

¢Qué dimensiones del servicio al cliente ofrecido por los funcionarios del
Municipio de Santa Elena son aplicadas para gestionar la cultura organizacional por el

GAD Municipal de Santa Elena?

¢Cdémo las habilidades y liderazgo que se emplean dentro del GAD Municipal de
Santa Elena promueven un comportamiento organizacional efectivo y mejora la atencion

al cliente?
Objetivos
Objetivo General:

Determinar el impacto del comportamiento organizacional y su influencia en la
calidad de la atencion al cliente del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de

Santa Elena.
Obijetivos Especificos:

Analizar los elementos del comportamiento organizacional en el GAD Municipal

de Santa Elena que influyen en la eficiencia administrativa y la atencion al cliente.
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Evaluar el impacto del comportamiento organizacional en el desempefio y eficacia
del GAD Municipal de Santa Elena, determinando cémo estos afectan la calidad de los

servicios brindados a los ciudadanos.

Clasificar los tipos de comportamiento organizacional presentes en el GAD
Municipal de Santa Elena y su influencia directa en la atencién al cliente, identificando

areas de mejora.
Planteamiento hipotético
Hipotesis:
Un adecuado comportamiento organizacional del personal que labora en el GAD

Municipal de Santa Elena contribuye en una mejor atencién al cliente.

Hipotesis nula (HO): No hay una relacion significativa entre un adecuado
comportamiento organizacional del personal que labora en el GAD Municipal de Santa

Elenay la calidad de la atencion al cliente.

Hipétesis alternativa (H1): Existe una relacion significativa entre un adecuado
comportamiento organizacional del personal que labora en el GAD Municipal de Santa

Elenay la calidad de la atencion al cliente.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO REFERENCIAL
1.1. Comportamiento Organizacional

Segun Almeida et al. (2020), el comportamiento organizacional es un tema
multidisciplinario que investiga el comportamiento humano en el lugar de trabajo y coémo
influye en la eficacia y el éxito de una organizacién. Investiga como la estructura y la
cultura de una organizacion influyen en el comportamiento de individuos, grupos y
equipos. Sin embargo, segun Suarez (2020), el comportamiento organizacional es el
estudio y aplicacion de conocimientos sobre como actlan los individuos, grupos y
personas dentro de las organizaciones, esto cubre una consideracion de resolucién de
conflictos, toma de decisiones, motivacion, comunicacion, liderazgo y transformacion

organizacional.

El comportamiento organizacional, segun Marrufo et al. (2023), se centra en
comprender y predecir el comportamiento humano en el lugar de trabajo, asi como en
desarrollar estrategias para mejorar el desempefio individual y organizacional, en este
campo de estudio se basa en teorias y modelos de disciplinas como la psicologia, la
sociologia, la antropologia y la administracion, y se aplica en una amplia gama de

entornos organizacionales.
1.1.1. Elementos del comportamiento organizacional

Seguln lo expuesto por Luthans et al. (2021), que dentro del amplio campo del
comportamiento organizacional, varios elementos clave influyen en la dinamica y el
funcionamiento de una organizacion; uno de estos elementos fundamentales es la cultura
organizacional, donde Paais y Pattiruhu (2020) definen a la cultura organizacional como
un patron de supuestos basicos compartidos que un grupo aprendié a medida que resolvia

sus problemas de adaptacion externa y de integracion interna, que ha funcionado
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suficientemente bien como para ser considerado valido y que, por lo tanto, se ensefia a
los nuevos miembros como la forma correcta de percibir, pensar y sentir en relacion con

es0s problemas.

En cuanto a Koh etal. (2019), definen el liderazgo como el poder que un individuo
u organizacion ejerce sobre otros para lograr metas y objetivos compartidos, considerando
que los lideres son cruciales para fomentar una atmosfera que fomente el impulso, la

cooperacion y la creatividad.

La estructura organizacional también es un elemento importante del
comportamiento organizacional, donde refiere Abubakar et al. (2019), que es el marco
basico mediante el cual se divide el trabajo dentro de una organizacion, donde se
determina como se asignan las tareas y responsabilidades, como se coordina el trabajo
entre los diferentes departamentos y cdmo se toman las decisiones dentro de la

organizacion.

Segln Jang et al. (2021), los procesos y procedimientos establecidos para la
realizacion de determinadas actividades y tareas dentro de la empresa también son un
componente importante del comportamiento organizacional, proporcionando
instrucciones especificas y consistentes para llevar a cabo tareas, evitando ambigliedades,
disminuyendo errores y aumentando la eficiencia y la calidad en la prestacion del servicio

al cliente.

Por otro lado Martinez y Valenzo (2020), enfatizan la importancia de una buena
comunicacion para fomentar el entendimiento mutuo, la coordinacion de actividades, la
resolucion de problemas y desarrollar conexiones solidas con los clientes. La

comunicacion es un componente fundamental que impacta todos los elementos del
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comportamiento organizacional. A continuacidn, se presenta una tabla con los elementos

gue conforman el comportamiento organizacional:

Tabla 1.

Elementos del Comportamiento Organizacional

Elemento del
Comportamient
Organizacional

0

Descripcion

Uso

Objetivo

Cultura
Organizacional

Conjunto de valores, normas,
creencias y comportamientos
compartidos dentro de una
organizacion que influyenen la
forma en que los miembros
interactan entre si y con los
clientes.

Implementacion
en toda la
organizacion

Fomentar una atmdsfera de
confianza, colaboracién y
COMpromiso que promueva
la satisfaccion del cliente y
la eficacia organizacional.

Influencia y direccion
proporcionada por los lideres
de la organizacion para

Establecer una vision clara,
promover una cultura

S ? . Desde la alta centrada en el cliente y
. inspirar, motivar y guiar a los .~ ", : .
Liderazgo emoleados hacia el loaro de los direccion hasta los  guiar a los empleados hacia
IP'e 1 €1709 supervisores la consecucion de metas y
objetivos organizacionales y la . S
. e estandares de  servicio
excelencia en el servicio al
X elevados.
cliente.
Organizacion y disposicion de
roles, responsabilidades vy Facilitar la coordinacién,
relaciones dentro de la comunicacion y eficiencia
Estructura organizacion que determinan Disefio y revision en la  prestacion  de
Organizacional cémo se llevan a cabo las organizacional servicios al cliente al
actividades y se toman las definir claramente
decisiones relacionadas con la funciones y procesos.
atencion al cliente.
Conjunto de actividades . S
) Y Mejorar la  eficiencia,

Procesos
Procedimientos

y

pasos establecidos para realizar
tareas y actividades
relacionadas con la atencién al
cliente de manera eficiente y
consistente, desde la solicitud
inicial hasta la resolucién final.

Establecimiento y
revision de
procesos

calidad y coherencia en la
prestacion de servicios al
cliente al estandarizar y
optimizar los flujos de
trabajo.

Comunicacién

Intercambio de informacion,
ideas y feedback entre los
miembros de la organizacién y
con los clientes, que permite
una  comprension  mutua,
resolucion de problemas y
entrega de servicios
personalizados y efectivos.

Interna y externa

Facilitar la colaboracidn,
coordinacion y satisfaccion
del cliente al garantizar una
comunicacion clara, abierta
y efectiva en todos los
niveles de la organizacion.

Clima Laboral

Percepciones y sentimientos
compartidos por los empleados
sobre su entorno de trabajo,
incluyendo factores como el
ambiente fisico, relaciones
interpersonales, y
oportunidades de desarrollo y
reconocimiento.

Evaluacion y
gestion del clima
laboral

Fomentar un ambiente de
trabajo positivo, motivador
y colaborativo que influya
en el compromiso,
productividad y
satisfaccion del cliente.
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Nota: En la presente tabla se describe los elementos del comportamiento organizacional, junto con su

descripcidn, uso y objetivo, relacionado con la atencion al cliente. Pin José (2024)

Estos elementos del comportamiento organizacional son fundamentales para
establecer una cultura, estructura y procesos que favorezcan la prestacion de servicios de
alta calidad al cliente, al comprender y gestionar estos elementos de manera efectiva, las
organizaciones pueden mejorar la experiencia del cliente, fortalecer las relaciones con

ellos y alcanzar el éxito a largo plazo.

1.1.2. Impacto del comportamiento organizacional en el desempeiio y la eficacia de

la organizacion

El impacto del comportamiento organizacional en el desempefio y la eficacia de
una organizacién segun un estudio realizado por Anwar y Abdullah (2021), muestra que
el comportamiento organizacional tiene un impacto significativo en la productividad, la
satisfaccion laboral, la retencién de talento y la calidad de los productos o servicios
ofrecidos por una organizacion, puesto que influenciado por factores como la motivacion,
el liderazgo y la cultura organizacional, para determinar en gran medida el éxito o fracaso

de una empresa en el mercado.

La influencia del comportamiento organizacional segun Richards et al. (2019),
evidenciando que un clima laboral positivo, caracterizado por relaciones interpersonales
saludables, comunicacion efectiva y un sentido de pertenencia, puede aumentar la
productividad y la moral de los empleados, en contra posicion Soomro y Shah (2019),
afirman que un comportamiento organizacional disfuncional, como la falta de
motivacion, el conflicto interpersonal o el liderazgo deficiente, puede conducir a una

disminucion en el desempefio y la eficacia organizacional.

Ademas, el comportamiento organizacional influye en la capacidad de una

organizacion para adaptarse y responder a los cambios en su entorno externo, tomando
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como referente lo expuesto por Meng y Berger (2019), donde destacan que una cultura
organizacional fuerte y una gestion efectiva del cambio pueden facilitar la innovacion, la
creatividad y la flexibilidad organizacional, lo que permite a la empresa mantenerse

competitiva y relevante en un mercado en constante evolucion.
1.1.3. Clasificacion del comportamiento organizacional en la atencion al cliente

Segun Wang et al. (2019), el comportamiento organizacional en el servicio al
cliente es el conjunto de comportamientos, actitudes y practicas que utiliza una
organizacion para relacionarse con sus clientes y brindarles un servicio satisfactorio; se
divide en varias categorias que abordan aspectos importantes de la relacion cliente-
organizacion. Ademas, segin Luthans et al. (2021), la cultura organizacional tiene un
impacto significativo en como una organizacién aborda el servicio al cliente; la
comunicacion organizacional es un componente esencial del comportamiento
organizacional en el servicio al cliente; el liderazgo es un componente importante del
comportamiento organizacional en el servicio al cliente; y la adaptabilidad organizacional
también se destaca como una clasificacion clave del comportamiento organizacional en

el servicio al cliente.

A continuacion, se presenta una clasificacion del comportamiento organizacional

relacionada con la atencién al cliente:

Tabla 2.

Clasificacion del comportamiento organizacional en la atencion al cliente

Clasificacion del
Comportamiento Descripcion Alcance Objetivo
Organizacional

Conjunto de valores, creencias

y normas compartidas dentro Crear un entorno que
Cultura de wuna organizacion que . promueva la satisfaccion
. . Organizacional .
Organizacional influyen en la forma en que se del  cliente 'y una
interactda con los clientes y se experiencia positiva.

presta el servicio.
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Proceso de intercambio de

informacion entre la

organizacion y sus clientes, Facilitar una comunicacion
Comunicacion que incluye la transmision Interno y claray transparente con los
Organizacional efectiva de mensajes, la externo clientes para satisfacer sus

escucha activa y la necesidades y expectativas.

retroalimentacion para mejorar

la calidad del servicio.

Rol de los lideres vy

supervisores en la promocion Inspirar 'y motivar al

. de una cultura centrada en el . personal para ofrecer un
Liderazgo en Gerencial y . .
servicio excepcional y

.. . cliente, el apoyo al personal en .
Servicio al Cliente . . supervisores . .
la atencion al cliente y el crear relaciones sélidas con

establecimiento de estandares los clientes.
de servicio.

Capacidad de la organizacién
para ajustarse a las necesidades

Mantenerse agil y
receptivo para satisfacer las

Adaptabilidad cambiantes de los clientes y Organizacional . .
.. o expectativas del cliente en
Organizacional adaptarse a nuevas situaciones, Yy departamental .
. un entorno empresarial en
tecnologias y demandas del -
constante evolucion.
mercado.
Proceso de planificacion,
control y mejora continua de Identificar &reas de mejora
Gestion de la los servicios ofrecidos para e implementar acciones
. . Departamental y .
Calidad del garantizar que cumplan con los . para garantizar la
L. ) . organizacional . -
Servicio estandares de calidad vy excelencia en el servicio y
satisfagan las necesidades y la fidelizacidn del cliente.

expectativas del cliente.

Nota: En la presente tabla se evidencia la clasificacion del comportamiento organizacional segin su

descripcion, alcance y objetivo, relacionado con la atencion al cliente. Pin José (2024)

Estas clasificaciones del comportamiento organizacional en la atencion al cliente
proporcionan una estructura para entender como las organizaciones interactian con sus

clientes y como gestionan la prestacion de servicios.
1.1.4. Estrategias para gestionar la cultura organizacional

Gestionar la cultura organizacional es fundamental para el éxito y la sostenibilidad
de una organizacion, donde afirma Schmiedel et al. (2019), que la cultura organizacional
se refiere a los valores, creencias, normas y comportamientos compartidos que
caracterizan a una organizacion y guian el comportamiento de sus miembros, lo que

implica la comprension y el manejo proactivo de estos elementos para alinearlos con los
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objetivos estratégicos de la organizacion y promover un ambiente de trabajo positivo y

productivo.

Una estrategia para gestionar la cultura organizacional es el liderazgo efectivo,
donde destacan Anning et al. (2019) que los lideres tienen un papel fundamental en la
formacion y mantenimiento de la cultura organizacional; otra estrategia importante es la
comunicacion organizacional, donde Daniéls et al. (2019) sefialan que la comunicacién
efectiva es esencial para transmitir los valores y la vision de la organizacion, asi como

para fomentar la participacion y el compromiso de los empleados.

Ademas, la seleccion y socializacién de empleados son estrategias claves para
gestionar la cultura organizacional, donde Isensee et al. (2020) sugieren que contratar
empleados que se ajusten a los valores y la cultura de la organizacién, proporcionarles
una orientacion y capacitacion adecuada, puede ayudar a preservar y fortalecer la cultura
organizacional a lo largo del tiempo. A continuacion, se presentan las estrategias para
gestionar la cultura organizacional:

Tabla 3.

Estrategias para gestionar la cultura organizacional

Estrategia Descripcion Uso Alcance Objetivo
Implica que los Utilizar el
lideres establezcan .
el tono, modelen liderazgo Pard  Afecta a todos los Alinear el
' influir en la cultura . comportamiento 'y
los L niveles de la -
comportamientos organizacional, organizacién las acciones de los
Liderazgo promoviendo una ' empleados con los
. deseados y . . desde los altos o
efectivo comuniquen  los  ViSion compartida directivos hasta los valores y objetivos
q y valores que - de la organizacion
valores de la - supervisores y :
organizacion  de prioricen la lideres de equipo para mejorar  la
manera satisfaccion del ' atencién al cliente.
: cliente.
consistente.
Consiste en .
Utilizar la Promover la

Comunicacion
organizacional

establecer canales
de comunicacién

abiertos y
transparentes para
transmitir los

valores y la visién
de la organizacion
y fomentar la

comunicacion para
transmitir mensajes
relacionados con la
cultura

organizacional vy
los objetivos de
atencion al cliente.

Puede alcanzar a
todos los miembros
de la organizacion,
desde la alta
direccién hasta los
empleados de nivel
de entrada.

comprension de los
valores y objetivos
de atencion al
cliente entre los
empleados y
fomentar su
participacion activa
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participacion de los en la mejora

empleados. continua.
Utilizar  procesos Fomentar una
Implica contratar de seleccion para Puede aplicarse en fuerza laboral
empleados que se identificar todas las etapas del comprometida vy
ajusten a los candidatos que ciclo de vida del alineada con |la
Seleccion y valoresy la cultura compartan los empleado, desde la cultura
socializacién de la organizacién valores de atencion contratacion hasta organizacional, lo
de empleados y proporcionarles al cliente de la la formacién que se traduce en
orientacion y organizacion y continua 'y el una mejora en la
capacitacion socializarlos en la desarrollo atencioén y
adecuadas. cultura de la profesional. satisfaccion del
empresa. cliente.

Nota: En la presente tabla se evidencia las estrategias para gestionar la cultura organizacional segln su

descripcidn, uso, alcance y objetivo, relacionado con la atencién al cliente. Pin José (2024)

1.1.5. Liderazgo y Gestion del Cambio

El liderazgo y la gestion del cambio son aspectos fundamentales en la dindmica
organizacional, influenciando directamente en el éxito y la adaptabilidad de las empresas
en entornos competitivos y cambiantes, tomando como referente un estudio realizado por
Schell (2019), donde afirma que el liderazgo efectivo es crucial para inspirar a los
empleados a abrazar el cambio y trabajar hacia objetivos comunes, ademas, Cameron
(2014), refiere que el liderazgo implica en la planificacion, implementacion y evaluacion
de iniciativas de cambio destinadas a mejorar el desempefio y la efectividad
organizacional, puesto que este proceso requiere una comprension profunda de los
factores que impulsan el cambio, asi como la capacidad de gestionar resistencias y

conflictos que puedan surgir durante la transicion.

Una perspectiva mas contemporanea sobre el liderazgo y la gestion del cambio
proviene de autores como Dzwigol et al. (2019), quienes enfatizan la importancia de la
flexibilidad y la agilidad en un entorno empresarial dinamico, lo que implica no solo
liderar el cambio de manera efectiva, sino también estar dispuesto a adaptar y ajustar la
direccidn estratégica de la organizacién segun las necesidades cambiantes del mercado y

del entorno operativo.
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1.1.6. Estilos de liderazgo y su influencia en el comportamiento organizacional

Los estilos de liderazgo desempefian un papel crucial en la configuracion del
comportamiento organizacional, donde Khan et al. (2020), expresan que el liderazgo se
define como el proceso de influir en un grupo para lograr objetivos, mismos que pueden
tener efectos significativos en la motivacion, la moral y la eficacia de los empleados, asi

como en la cultura organizacional en su conjunto.

El modelo de liderazgo transformacional, propuesto por Bass (1985), y citado por
Romero et al. (2021), destaca la importancia de los lideres que inspiran y motivan a sus
seguidores para alcanzar niveles mas altos de desempefio, caracterizado por lideres
carismaticos que articulan una visién inspiradora y fomentan un sentido de identificacion
y compromiso entre los empleados. Por otro lado, Almirén (2020) afirman que el
liderazgo transaccional se centra en el intercambio de recompensas y castigos para
motivar a los empleados a alcanzar metas especificas, que implica el establecimiento de
claras expectativas y recompensas para el desempefio, asi como la supervision y

correccion de los errores.

Un tercer estilo de liderazgo importante es el liderazgo situacional, propuesto por
Hersey y Blanchard (1982) y citado por Kwan y Cardozo (2018), sugieren que los lideres
deben adaptar su estilo de liderazgo segun las necesidades y madurez de sus seguidores,
reconociendo la importancia de la flexibilidad y la adaptabilidad en la gestion de personas

y equipos, y puede contribuir a una cultura organizacional mas receptiva y agil.

A continuacion, se presentan los estilos de liderazgo aplicadas en la atencion al
cliente, segun la influencia en el comportamiento organizacional, desde el uso y alcance

de logros al servicio y atencion al cliente:
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Tabla 4.

Estilos de liderazgo aplicados en la atencién al cliente

Estilo de
Liderazgo

Influencia en el
Comportamiento
Organizacional

Uso

Aplicacién

Alcance con la
Atencion al
Cliente

Liderazgo
Transformacional

Fomenta un sentido
de identificacion y
compromiso  entre

los empleados.
Promueve una
cultura
organizacional
inspiradora y
motivadora.

Se utiliza para
inspirar y
motivar a los
empleados hacia
el logro de metas
ambiciosas.

Se aplica al
establecer una
visién clara,
comunicarla  de
manera efectiva y

fomentar un
compromiso
compartido  con

los objetivos de la
organizacion.

Puede influir en la
satisfaccion y
fidelizacién  del
cliente al fomentar
un ambiente de
trabajo positivo y
un  compromiso
organizacional
que se traduce en
un mejor servicio
al cliente.

Se centra en el

Puede influir en la

; - Se aplica o
intercambio de . P eficiencia y
mediante la : .
recompensas y S consistencia  del
. - definicion de e .
castigos para Se utiliza para - servicio al cliente
motivar a  los establecer claras objetivos _ claros, al establecer
Liderazgo X la supervision del .
- empleados a expectativas vy ~ estandares claros
Transaccional desempefio y el
alcanzar metas recompensas por o y recompensar el
o ~ establecimiento z
especificas. el desempefio. : desempefio
de sistemas de .
Fomenta una excepcional en la
. recompensa y -
cultura  orientada e atencion al
. reconocimiento. ;
hacia los resultados. cliente.
Puede influir en la
- . calidad del
Promueve la Se utiliza para Se aplica servicio al cliente
flexibilidad y la adaptar el estilo evaluando las

Liderazgo
Situacional

adaptabilidad en la
gestion de personas
y equipos. Se ajusta
a las necesidades y
madurez de los
seguidores.

de liderazgo
segln las
circunstancias y
las capacidades
de los
empleados.

habilidades y Ia
motivacion de los
empleados y
ajustando el estilo
de liderazgo en
consecuencia.

al adaptar el
enfoque de
liderazgo  segin
las necesidades y
habilidades de los

empleados  que
interactian  con
los clientes.

Nota: En la presente tabla se evidencia los estilos de liderazgo aplicados en la atencién al cliente segin su

estilo de liderazgo, influencia en el comportamiento organizacional, uso, aplicacion y el alcance con la

atencion al cliente. Pin José (2024)

1.1.7. Procesos de gestion del cambio y su impacto en la cultura y el desempefio

organizacional

Los procesos de gestion, segun Errida y Lotfi (2021), muestran que la gestion del

cambio implica la planificacion, implementacion y supervision de iniciativas disefiadas

para modificar o mejorar aspectos especificos de la organizacion, como su estructura,

procesos, tecnologia o cultura organizacional, pudiendo reconocer que el cambio es
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inevitable y que las organizaciones que pueden gestionarlo de manera efectiva tienen mas

probabilidades de sobrevivir y prosperar en el largo plazo.

La gestion del cambio también tiene un impacto significativo en la cultura y el
desempefio organizacional segun (Esther Cameron and Mike Green, 2012), en su libro
sobre “Haciendo Sentido de Cambiar la Gestion”, pone en evidencia 10S procesos de
cambio pueden influir en la cultura organizacional al introducir nuevos valores, creencias
y normas que guian el comportamiento de los empleados, lo que puede impactar
positivamente en el desempefio organizacional al alinear los valores y comportamientos

de los empleados con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Ademas, segun Joseph y Kibera (2019), consideran que la gestién del cambio
puede mejorar el desempefio organizacional al aumentar la capacidad de la organizacion
para adaptarse y responder de manera efectiva a los cambios en su entorno externo las
organizaciones que son &giles y flexibles tienen una ventaja competitiva sobre aquellas
que son rigidas y resisten al cambio, al adoptar un enfoque proactivo hacia la gestion del
cambio, las organizaciones pueden anticipar y responder de manera més rapida y efectiva
a los cambios en el mercado, la tecnologia, la regulacion y otras fuerzas externas, lo que
les permite mantenerse relevantes y competitivas en un entorno empresarial en constante

evolucion.
1.2. Atencion al cliente

La atencidn al cliente es un componente crucial en la estrategia de cualquier
organizacién, donde afirma Juanamasta et al. (2019), que la atencién al cliente se define
como el conjunto de actividades disefiadas para mejorar la experiencia del cliente y
satisfacer sus necesidades y expectativas durante todo el proceso de compra y uso del

producto o servicio.
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En cuanto a Lee, S. y Lee, D. (2020), afirman que la atencion al cliente implica
una variedad de elementos, que van desde la accesibilidad y la cortesia del personal hasta
la resolucion eficaz de problemas y la personalizacion de la experiencia del cliente,
considerando que la calidad del servicio percibida por el cliente se basa en la brecha entre
las expectativas del cliente y su percepcion de la calidad del servicio recibido, por lo tanto,
para ofrecer una atencion a la cliente efectiva, las organizaciones deben comprender las
expectativas de sus clientes y trabajar para superarlas consistentemente, garantizando asi

una experiencia positiva en cada punto de contacto con la empresa.

Ademas, la atencion al cliente tiene un impacto significativo en la lealtad del
cliente y la reputacion de la marca, para lo cual Wolter et al. (2019), en su investigacién
afirman, que un alto nivel de satisfacciéon del cliente puede conducir a la lealtad del
cliente, el boca a boca positivo y la retencion a largo plazo, mientras que una mala

experiencia puede tener el efecto contrario.
1.2.1. Importancia del servicio al cliente para la satisfaccion y fidelizacion

La importancia del servicio al cliente para la satisfaccion y fidelizacion radica en
su capacidad para influir directamente en la percepcion del cliente sobre la calidad de la
experiencia con la empresa, donde refiere Zhou et al. (2019), que el servicio al cliente se
refiere a todas las actividades que una empresa realiza para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes durante y después de la compra, desde una atencion al cliente
excepcional no solo garantiza que los clientes estén satisfechos con su experiencia, sino
que también puede llevar a la fidelizacion, que es la repeticion de la compra o el

compromiso continuo con la marca a lo largo del tiempo.

En cuanto a Azlan y Farid (2020), afirman que la satisfaccion del cliente se

relaciona estrechamente con la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
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recibido en comparacion con sus expectativas, evidenciando que cuando las empresas
superan las expectativas del cliente y brindan un servicio excepcional, es mas probable

que los clientes estén satisfechos y dispuestos a recomendar la empresa a otros.

La fidelizacion del cliente es el resultado de una experiencia positiva y consistente
con la empresa a lo largo del tiempo, donde Juanamasta et al. (2019) sefialan que los
clientes leales son mas propensos a realizar compras repetidas, recomendar la empresa a
otros y resistir atractivos de la competencia, por lo tanto, la fidelizacion del cliente no
solo genera ingresos recurrentes, sino que también puede reducir los costos de adquisicion

de clientes y aumentar la rentabilidad a largo plazo.
1.2.2. Dimensiones del servicio al cliente

Las dimensiones del servicio al cliente segiin Mahr et al. (2019), se refieren a los
atributos especificos que los clientes consideran importantes en la evaluacion de su
experiencia de servicio, estas dimensiones incluyen aspectos tangibles, como la
fiabilidad que se refiere a la capacidad de la empresa para ofrecer el servicio prometido
de manera confiable y precisa; la capacidad de respuesta que se refiere a la disposicion y
la rapidez con la que la empresa responde a las necesidades y solicitudes del cliente; la
empatia que se refiere a la comprension y el cuidado hacia las necesidades individuales
del cliente; la seguridad que se refiere a la sensacion de confianza y proteccion que el
cliente experimenta durante la interaccion con la empresa; y, la cortesia se refiere al trato

amable, respetuoso y atento que los empleados brindan al cliente durante la interaccion.

A continuacion, se presentan las dimensiones alineadas con el servicio al cliente,

describiendo sus aspectos, aplicacién y alcance:
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Tabla 5.

Dimensiones del Servicio al Cliente

Dimensién
del Servicio
al Cliente

Descripcion

Aplicacién

Alcance

Fiabilidad

Capacidad de la empresa
para ofrecer el servicio
prometido de manera
confiable y  precisa.
Implica cumplir con las
expectativas del cliente de
manera consistente y sin
errores, generando
confianza y credibilidad.

Se aplica en garantizar la
entrega  oportuna  de
productos y  servicios
segun  lo  prometido,
proporcionando

informacion precisa 'y
actualizada sobre
productos y servicios, y
cumpliendo  con  los
compromisos  asumidos
con los clientes.

Asegurar la fiabilidad en
todas las interacciones y
transacciones con  los
clientes, desde la promesa
inicial hasta la entrega
final del producto o
servicio, para construir una
reputacion de confianza y
establecer relaciones
solidas y duraderas con los
clientes.

Capacidad de
Respuesta

Disposicion y rapidez con
la que la empresa responde
a las necesidades y
solicitudes del cliente.
Implica ayudar al cliente y
resolver problemas de
manera oportuna,
demostrando un
compromiso  con la
satisfaccion del cliente.

Se aplica en atender
rapidamente las consultas
y solicitudes de los
clientes, resolver
problemas de manera
efectiva y brindar
asistencia  personalizada
para  garantizar  una
experiencia fluida y sin
contratiempos.

Demostrar una capacidad
de respuesta agil y
eficiente para satisfacer las
necesidades y expectativas
del cliente de manera
oportuna, lo que
contribuye a fortalecer la
confianza del cliente y a
mantener una relacion
positiva con la empresa.

Empatia

Comprensiéon y cuidado
hacia las necesidades
individuales del cliente.
Implica escuchar
activamente al cliente,
mostrar interés genuino
por sus preocupaciones y
demostrar una  actitud
comprensiva y respetuosa.

Se aplica en comprender
las necesidades y deseos
especificos de cada cliente,
demostrar empatia hacia
sus  preocupaciones Yy
situaciones individuales, y
ofrecer soluciones
personalizadas que
satisfagan sus necesidades
de manera efectiva.

Fomentar una cultura
organizacional centrada en
el cliente, donde todos los
empleados se esfuercen
por comprender y
responder adecuadamente
a las necesidades vy
preocupaciones de los
clientes, lo que contribuye
a construir  relaciones
solidas y a fomentar la
lealtad del cliente.

Seguridad

Sensacion de confianza y
proteccion que el cliente
experimenta durante la
interaccion con la
empresa. Incluye
garantizar la privacidad y
la confidencialidad de la
informacion del cliente, asi
como  proporcionar un
entorno seguro y libre de
riesgos.

Se aplica en proteger la
informacion confidencial
del cliente, garantizar la
seguridad de las
transacciones y
proporcionar un entorno
seguro para la interaccién
con la empresa, lo que
ayuda a generar confianza
y a reducir la percepcion
de riesgo por parte del
cliente.

Establecer y mantener
altos estandares de
seguridad y privacidad en
todas las operaciones y
transacciones con  los
clientes, lo que contribuye
a construir una reputacion
de confianza y a fomentar
la lealtad del cliente a largo
plazo.

Cortesia

Trato amable, respetuoso y
atento que los empleados
brindan al cliente durante
la interaccion. Incluye
mostrar consideracion y
cortesia en todas las
comunicaciones y gestos,
contribuyendo  a una

Se aplica en tratar a los
clientes con respeto vy
cortesia en todas las
interacciones,  escuchar
activamente sus
necesidades y
preocupaciones, y
responder de manera

Cultivar una cultura de
cortesia y respeto hacia los
clientes en toda la
organizacion, desde el
personal de atencién al
cliente hasta la alta
direccion, lo que ayuda a
crear una experiencia de
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experiencia de servicio amable y atenta para servicio positiva que

positiva y satisfactoria. garantizar una experiencia fortalece la relacion con
de servicio satisfactoria y los clientes y fomenta la
memorable. lealtad del cliente.

Nota: En la presente tabla se evidencian las dimensiones del servicio al cliente, con la descripcion,
aplicacion y alcance. Pin José (2024)

Las dimensiones del servicio al cliente son elementos fundamentales que influyen
en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio ofrecido por una empresa, al
prestar atencién a estas dimensiones y garantizar su cumplimiento, las empresas pueden
mejorar la satisfaccion del cliente y construir relaciones solidas y duraderas con sus

clientes.
1.2.3. Estrategias para medir y mejorar la calidad en el servicio al cliente

Las estrategias para medir y mejorar la calidad en el servicio al cliente son
fundamentales para garantizar la excelencia en la atencion y la satisfaccion del cliente,
donde Gronroos (2021), afirma que la calidad del servicio se define como la percepcion
del cliente sobre la superioridad o excelencia del servicio en comparacion con sus
expectativas, evidenciando que una de las estrategias mas comunes para medir la calidad
en el servicio al cliente es a través de encuestas de satisfaccion del cliente, de igual manera
otra estrategia importante es la utilizacion de indicadores clave de desempefio (KPI)
relacionados con el servicio al cliente, que pueden incluir métricas como el tiempo de
respuesta, la tasa de resolucion de problemas, la tasa de retencion de clientes y la

satisfaccion del cliente.

Por ultimo, Johnston y Clark (2019), afirma que es fundamental implementar
programas de capacitacion y desarrollo del personal enfocados en mejorar las habilidades
de atencion al cliente., el entrenamiento regular en servicio al cliente puede ayudar a
mejorar la empatia, la comunicacion y las habilidades de resolucién de problemas del

personal, lo que se traduce en una mejor experiencia para el cliente.
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A continuacion, se presentan las estrategias para medir y mejorar la calidad en el

servicio al cliente, junto con la descripcion, el nivel de medicion y los aspectos de la

calidad en el servicio que mejoran la atencién al cliente:

Tabla 6.

Estrategias para medir y mejorar la calidad en el servicio al cliente

. L Nivel de Aspectos de la Calidad que
Estrategia Descripcion Medicion Mejoran en la Atencidn
Recopilacion ~ directa  de Percepcion  general del

Encuestas de
Satisfaccion del

retroalimentacion de  los
clientes sobre su experiencia
con el servicio, identificando

Percepcion  del
Cliente

servicio, satisfaccion con la
atencién recibida,
identificacion de areas de

Cliente . : mejora, evaluacion de la
dreas de mejora y puntos S :
eficacia de las soluciones
fuertes. .
proporcionadas.
Utilizacion de métricas .
e . Tiempo de respuesta, tasa de
: especificas, como tiempo de .
Indicadores > resolucion de problemas, tasa
respuesta, tasa de resolucion de - o) ;
Clave de roblemas v satisfaccion del Meétricas de retencion de clientes,
Desempefio pr y . Cuantitativas satisfaccion ~ del  cliente,
cliente, para medir el L
(KPI) L .. eficiencia en la entrega del
rendimiento del servicio al L
. servicio.
cliente.

Entrenamiento  regular  del Habilidades de comunicacion,

Programas de  personal enfocado en mejorar Mejora de empatia, capacidad de

Capacitaciony las habilidades de atencion al Habilidades del resolucién de  problemas,

Desarrollo del  cliente, como empatia, Personal conocimiento del producto o

Personal comunicacion y resolucion de servicio, eficacia en la gestion
problemas. de quejas y reclamaciones.

Nota: En la presente tabla se evidencian las Estrategias para medir y mejorar la calidad en el servicio al
cliente, con la descripcion, nivel de medicién, y los aspectos de la calidad que mejoran en la atencion. Pin
José (2024)

Las estrategias para medir y mejorar la calidad en el servicio al cliente son
esenciales para garantizar la satisfaccion y lealtad del cliente, donde diversas
organizaciones pueden identificar areas de mejora y tomar medidas proactivas para

ofrecer un servicio excepcional que supere las expectativas del cliente.

1.2.4. Estrategias para prevenir problemas recurrentes y mejorar la satisfaccion del

cliente

La implementacion de estrategias para prevenir problemas recurrentes y mejorar

la satisfaccion del cliente es fundamental para garantizar la excelencia en el servicio y
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fortalecer la relacion con los clientes a largo plazo. Segun Berry y Parasuraman (2021),
la prevencion de problemas recurrentes se refiere a la identificacion proactiva de las
causas subyacentes de los problemas de servicio y la implementacién de medidas
correctivas para abordarlas antes de que afecten negativamente la satisfaccion del cliente.
Esto implica adoptar un enfoque preventivo en lugar de reactivo para resolver los

problemas del cliente.

Una estrategia efectiva para prevenir problemas recurrentes es el analisis de causa
raiz, que busca identificar las causas fundamentales de los problemas de servicio para
poder abordarlos de manera efectiva (Crosby, 2018). Este enfoque se centra en
comprender por qué ocurren los problemas en primer lugar y en implementar soluciones
permanentes que eviten su recurrencia en el futuro, al abordar las causas subyacentes de
los problemas, las organizaciones pueden mejorar continuamente la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente.

Ademés del analisis de causa raiz, la implementacién de sistemas de
retroalimentacion continua del cliente también es esencial para prevenir problemas
recurrentes y mejorar la satisfaccion del cliente. Segin Johnston y Clark (2019), la
retroalimentacion regular de los clientes proporciona informacion valiosa sobre areas de
mejora y permite a las organizaciones identificar y abordar los problemas antes de que
afecten negativamente la experiencia del cliente. Esto puede incluir la realizacién de
encuestas periddicas, la creacion de buzones de sugerencias y la monitorizacion activa de
las interacciones con los clientes en busca de sefiales de insatisfaccion.

Tabla 7.

Estrategias para prevenir problemas recurrentes y mejorar la satisfaccién del cliente

Estrategia Acciones Alcance Objetivo
. Identificacion de las causas Identificar las  causas
Anélisis de Causa P
Raiz subyacentes dg _ los Organizacional fundamentales Qe_ los
problemas de servicio para problemas de servicio para
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abordarlas de  manera implementar soluciones

efectiva y evitar su permanentes que prevengan

recurrencia en el futuro. su repeticion y mejoren la
calidad del servicio.

Recopilacion  regular de
comentarios y sugerencias
de los clientes para
identificar areas de mejora y
abordar los problemas antes

Obtener informacion valiosa
sobre la percepcion del
cliente y las areas de mejora
Interdepartamental para tomar medidas
proactivas que mejoren la

Implementacion
de Sistemas de
Retroalimentacion

de que afecten . Y
. calidad del servicio y la
negativamente la ; - .
: L . satisfaccion del cliente.
satisfaccion del cliente.
Implementacion de

Garantizar la consistencia y
calidad del servicio al cliente
mediante la identificacion
temprana y la correccion
proactiva  de  posibles
problemas o deficiencias en
los procesos operativos.

procedimientos y protocolos

de control de calidad para

monitorear  continuamente Procesos y
los procesos y prevenir Operaciones
posibles fallos o errores

antes de que afecten al

cliente.

Programas de formacion y

capacitacion para el personal

enfocados en mejorar las

habilidades de atencion al

cliente, resolucion  de Recursos
problemas y trabajo en Humanos
equipo, para ofrecer un

servicio  excepcional vy

satisfacer las necesidades del

cliente.

Establecimiento
de Procedimientos
de Control

Mejorar las habilidades y
competencias del personal
para ofrecer un servicio al
cliente de alta calidad,
aumentar la satisfaccion del
cliente y fortalecer Ila
relacion con los clientes.

Capacitacion y
Desarrollo del
Personal

Nota: En la presente tabla se evidencian las estrategias para prevenir problemas recurrentes, con las

acciones, alcance y objetivos para mejorar en la atencion. Pin José (2024)

Las estrategias para prevenir problemas recurrentes y mejorar la satisfaccion del
cliente son fundamentales para mantener la excelencia en el servicio y fortalecer las
relaciones con los clientes, desde un enfoque preventivo, como el analisis de causa raiz,
y al implementar sistemas de retroalimentacion continua del cliente, las organizaciones
pueden identificar y abordar los problemas antes de que afecten negativamente la

experiencia del cliente.

1.2.5. Entrenamiento y capacitacién del personal en técnicas de resolucién de

problemas y gestion de quejas

El entrenamiento y la capacitacion del personal en técnicas de resolucion de

problemas y gestion de quejas son aspectos fundamentales para mejorar la calidad del
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servicio al cliente y fortalecer la relacidon con los clientes. Segun Gronroos (2019), la
capacitacion del personal es crucial para garantizar que estén equipados con las
habilidades y conocimientos necesarios para abordar eficazmente las preocupaciones y
quejas de los clientes. Esto implica proporcionar al personal las herramientas y técnicas

adecuadas para identificar, analizar y resolver los problemas de manera efectiva.

Una de las técnicas de resolucion de problemas mas utilizadas es el enfoque de
resolucion de problemas de cinco pasos, que incluye la identificacién del problema, la
recopilaciéon de informacion, la generacion de soluciones alternativas, la evaluacion de
las soluciones y la implementacion de la mejor opcion (Kepner y Tregoe, 2019). Este
enfoque proporciona un marco estructurado para abordar los problemas de manera
sistematica y efectiva, lo que ayuda al personal a tomar decisiones informadas y a

implementar soluciones que satisfagan las necesidades del cliente.

Ademas de la resolucion de problemas, la gestion efectiva de quejas también
requiere habilidades especificas de comunicacién y manejo de conflictos. Segin Johnston
y Clark (2018), el personal debe ser capaz de escuchar activamente las preocupaciones
del cliente, mostrar empatia hacia sus sentimientos y experiencias, y trabajar con ellos

para encontrar soluciones satisfactorias.
1.2.6. Estrategias para construir y mantener relaciones positivas con el cliente

Las estrategias para construir y mantener relaciones positivas con el cliente son
fundamentales para garantizar la lealtad del cliente y el éxito a largo plazo de una
organizacion, tomando como referente un estudio realizado por Mahr et al. (2019), donde
expresa que una relacion positiva con el cliente se caracteriza por la confianza mutua, la

satisfaccion continua y la disposicion del cliente a seguir haciendo negocios con la
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empresa, para construir y mantener estas relaciones, es necesario adoptar estrategias que

fomenten la interaccion proactiva, la personalizacion y el compromiso a largo plazo.

Para Slack et al. (2020), una estrategia clave es la personalizacién del servicio,
que implica adaptar las interacciones y experiencias del cliente segin sus necesidades,
preferencias y comportamientos individuales, incluyendo el uso de datos de clientes para
personalizar ofertas y recomendaciones, el reconocimiento de clientes frecuentes y la

anticipacion de sus necesidades para ofrecer un servicio mas relevante y atractivo.

Otra estrategia importante segin Zouari y Abdelhedi (2021), es la comunicacion
efectiva y bidireccional con el cliente, la comunicacion abierta y transparente es esencial
para construir la confianza del cliente y fortalecer la relacion, ademas, es fundamental
mantener un enfoque en la excelencia operativa y la mejora continua para garantizar la

consistencia y calidad del servicio al cliente.

A continuacién, se presentan las estrategias para construir y mantener las
relaciones positivas con el cliente, desde la atencion al cliente:

Tabla 8.

Estrategias para construir y mantener relaciones positivas con el cliente

Medios Utilizados

Estrategia

Descripcion

Alcance Logrado

Personalizacion
del Servicio

Adaptacién de las
interacciones y experiencias
del cliente segin  sus
necesidades, preferencias y
comportamientos
individuales.

Uso de datos de
clientes,
reconocimiento de
clientes frecuentes,
anticipacion de
necesidades.

Ofrecer un servicio mas
relevante y  atractivo,
aumentar la satisfaccién
del cliente y fortalecer la
lealtad del cliente.

Mantener una comunicacion
abierta y transparente con el

Construir la confianza del

s cliente, escuchando Correo electronico, . . -
Comunicacion activamente sus  teléfono redes cliente, mejorar la relacién
Efectiva ; S y resolver los problemas de
preocupaciones y sociales. .
X . manera eficaz.
comentarios, y respondiendo
de manera oportuna y clara.
. Garantizar la consistencia'y
Establecer estdndares de o . .
- ; Procedimientos calidad del servicio al
. servicio claros, capacitar al . .
Excelencia ersonal en habilidades de operativos, cliente, aumentar la
Operativa P programas de satisfaccion y la lealtad del

atencion al cliente y utilizar
la retroalimentacion  del

capacitacion.

cliente, y mejorar la
reputacion de la marca.
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cliente para identificar areas
de mejora.

Nota: En la presente tabla se evidencian las estrategias para construir y mantener relaciones positivas con
el cliente, con la descripcién, medios utilizados y el alcance que se logra después de su aplicacion. Pin José
(2024)

Las estrategias para construir y mantener relaciones positivas con el cliente se
centran en la personalizacion del servicio, la comunicacién efectiva y la excelencia
operativa. Al adoptar un enfoque centrado en el cliente y cultivar relaciones sélidas y
duraderas, las organizaciones pueden aumentar la satisfaccion y la lealtad del cliente, lo

gue conduce a un mayor éxito comercial y un crecimiento sostenible a largo plazo.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA
2.1. Contexto Territorial

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal (GAD) de Santa Elena tuvo
una variedad de desafios administrativos que impactaron su eficacia y la calidad de su
servicio al cliente, estas preocupaciones incluian comunicacién inadecuada entre el
personal de la institucién y la comunidad, caos administrativo, duplicacion de trabajo y
estrategias y procesos de gestion ineficaces, ademas de la ausencia de mecanismos de
control adecuados causados por estas fallas obstaculiz6 el crecimiento de iniciativas y

proyectos centrados en la comunidad.

Para solucionar estos problemas se requirieron planes de capacitaciéon para el
personal administrativo del GAD Municipal, lo que implicé implementar un programa de
capacitacion al personal para mejorar la comunicacion interna y responder de manera mas
efectiva a los requerimientos de la comunidad. Al incluir a las personas en la toma de
decisiones, esta técnica garantizaba que se cumplieran las metas y objetivos de la
organizacién, donde se espera mejorar el comportamiento organizacional, lo que daria
como resultado un aumento significativo en la calidad del servicio al cliente, lo que

ayudaria a mejorar el nivel de vida de los habitantes de Santa Elena.
2.2. Disefio y alcance de la investigacion

El presente estudio de investigacion se realiz6 bajo el disefio descriptivo, donde
Ochoa y Yunkor (2020), afirman que este tipo de estudio busca especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier fendmeno que se

someta a analisis, proporcionando una vision precisa de la situacion actual.

En el contexto del GAD Municipal de Santa Elena, el estudio descriptivo permitio

obtener un panorama claro sobre el comportamiento organizacional y cémo este influia
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en la atencion al cliente, a través de la recoleccion de datos detallados, se pudo
comprender mejor las dinamicas internas y su impacto en la percepcion y satisfaccion de

los usuarios.
2.3. Tipo y métodos de investigacion
2.3.1. Tipos de investigacion

El tipo de estudio cuantitativo se fundamenta en la medicién y el analisis numérico
de los datos para identificar patrones, relaciones y regularidades, donde afirma Sanchez
(2019), que este tipo de investigacion se centra en la objetividad, la generalizacion y la
replicabilidad de los resultados, utilizando métodos estadisticos para analizar grandes

cantidades de datos.

Segun Tarnoki y Puentes (2019), expresan que la investigacion cualitativa se
centra en explorar y comprender los significados que los individuos atribuyen a sus
experiencias dentro de un contexto especifico, manifestando que se emplea como un
método flexible mediante entrevistas y observaciones para captar las percepciones y
experiencias de los participantes; ademas, Marx (2023), aporta una perspectiva
interpretativa al estudio cualitativo, subrayando la importancia de comprender cémo las
personas construyen sus mundos y atribuyen significado a sus experiencias, destacando

el enfoque fenomenoldgico, que se centra en las experiencias vividas de los individuos.

Este estudio se llevé a cabo, mediante la aplicacion de una encuesta
semiestructurada al personal que conforma el GAD Municipal y a los usuarios
poblacionales, se proporciond una visién objetiva y generalizable sobre cémo el

comportamiento organizacional afectaba la atencion al cliente.
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2.3.2. Métodos de investigacion

El método inductivo segun Arrieta (2017), afirma que es un enfoque de
investigacion que parte de la observacion de casos especificos para llegar a conclusiones
generales o principios universales, el cual consiste en recopilar datos empiricos y
evidencia concretos para formular hipétesis o teorias que expliquen patrones observados

en la realidad.

Este método inductivo fue pertinente para explorar y comprender las dinamicas
internas de la organizacién y su interaccion con los clientes, mediante la observacion
detallada de situaciones especificas en el entorno laboral y las interacciones con los
clientes, se pudieron identificar patrones emergentes y relaciones causales, de como el
comportamiento organizacional afect6 la atencion al cliente en el GAD Municipal de

Santa Elena, lo que podria haber dado lugar a nuevas teorias o enfoques de gestion.

Arrieta (2017), por su parte, define la técnica deductiva como un proceso de
investigacion que parte de principios o hipotesis fundamentales y concluye con resultados
especificos, que implica aplicar el razonamiento ldgico para hacer predicciones precisas

basadas en principios o reglas fundamentales previamente establecidos.

La técnica deductiva implico el uso de ideas o principios amplios para anticipar
resultados especificos y crear estudios para respaldar o refutar estas predicciones, lo que
resultaria en una mayor satisfaccion del cliente, ademas se desarroll6 una investigacion
para recolectar datos relevantes que apoyen o contradigan esta hipotesis, permitiendo un
examen completo de los vinculos causales propuestos y apoyando la validacion empirica
de ideas existentes en el campo de las teorias existentes en el campo del comportamiento

organizacional y la atencion al cliente
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2.4. Poblacion y muestra
2.4.1. Poblacién

Respecto al estudio se presenté como poblacién a los funcionarios con un total de
530 empleados que laboran en el Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Santa
Elena, que incluye el personal, operativo y administrativo del GAD, esta seleccion se
justifica por la aplicacion del proyecto, que se enfoca en el servicio al usuario

proporcionado en todos los departamentos que conforman el Municipio de Santa Elena.

También se considerd a los usuarios que acuden a efectuar tramites en las diversas
oficinas y ventanillas del GAD Municipal, estimando un total de 600 personas que son

atendidas a diario.
2.4.2. Muestra

Para establecer el tipo de muestreo se emple el muestreo por conveniencia es una
técnica de seleccion de muestras en la que los sujetos fueron elegidos debido a su facil
acceso y proximidad al investigador, en lugar de seguir criterios aleatorios o de
representatividad estadistica, donde afirma Stokes (2022), que este método es comun en
investigaciones mixtas donde el objetivo principal es obtener una comprensién profunda
y rica de un fendmeno especifico méas que generalizar los hallazgos a una poblacion

mayor.

Para determinar el impacto del comportamiento organizacional en la calidad de la
atencion al cliente del GAD Municipal de Santa Elena, se utiliz6 un muestreo por
conveniencia debido a la facilidad de acceso y la rapidez en la recoleccion de datos,
considerando una poblacion inicial de 600 usuarios, se seleccionaron 300 participantes
basandose en su disponibilidad, accesibilidad y la diversidad de sus experiencias, de igual

manera de los 56 funcionarios, se establece el mismo muestreo, determinando cargos que
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tienen mayor relacion con la atencion al cliente, ademas de la disponibilidad de tiempo y
funciones que desemperian, estableciendo un total de 26 funcionarios; este enfoque no
probabilistico permitié obtener una muestra representativa y variada, manteniendo la
eficiencia en el uso de recursos y tiempo, debido a que el muestreo por conveniencia se
justifico por las limitaciones temporales y logisticas, garantizando la recoleccion de datos

relevantes para el estudio, donde se presentan a continuacion:

Tabla 9.
Muestra
Poblacion Frecuencia Instrumentos
Poblacién de Santa Elena 300 Encuestas
Funcionarios del GAD 26
Departamento de Talento Humano 1
Departamento de Rentas 1
Departamento de Tesoreria 1 Entrevistas
Departamento de Desarrollo Urbano 1
Departamento de Catastros y Avallos 1
Departamento de Planificacion 1
Total 332

Nota: En la tabla se representa el total de la poblacion que es objeto de estudio segun el muestreo por
conveniencia, GAD Santa Elena, 2024.

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron, se establecieron mediante una
recopilacion de datos, empleando encuestas semiestructuradas y entrevistas, cada una
disefiada para recopilar diferentes tipos de informacién y proporcionar una imagen
integral de la situacién dentro de un lapso de 16 dias a partir del 24/05/2024 al 10/06/2024,

de manera presencial.

Una de las estrategias utilizadas fue una encuesta estructurada entre los
trabajadores del GAD Municipal de Santa Elena, este fue un instrumento eficaz para

obtener datos cuantitativos sobre una variedad de éareas, incluidas las relaciones
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interpersonales, la satisfaccion laboral y el entorno laboral. Las preguntas abordaron
temas especificos, como la cultura organizacional, incluyendo valores, creencias y
normas, y su impacto en el servicio, la comunicacién interna, y la claridad en roles y
responsabilidades, también evalUa la capacitacion y desarrollo del personal, asi como los

procesos de seleccion, motivacion y reconocimiento.

Otra estrategia utilizada fue realizar una encuesta a usuarios que fueron atendidos
dentro del GAD, permitiendo recopilar datos sobre como las personas calificaron los
servicios publicos, su calidad de vida, sus expectativas del gobierno local y el grado de
servicio al cliente que experimentaron durante las operaciones. que realiza la institucion
para funcionarios y usuarios, de igual forma, se realiz6 una entrevista a la Directora de
Talento Humano, Jefe Departamental de Rentas, Tesoreria, Catastros y Avallos,
Desarrollo Urbano y Planificacion del GAD, quienes brindaron informacion detallada
sobre posibilidades de desarrollo profesional, temas de personal y politicas de recursos
humanos, entre otros temas relacionados con el comportamiento organizacional y su

impacto en la atencion al cliente.
2.6. Procesamiento de la evaluacion
2.6.1. Validez de los instrumentos de informacion

La validez de los instrumentos de informacién fue un aspecto critico en la
investigacion, especialmente en el contexto del estudio sobre los trabajadores del
Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal de Santa Elena, puesto que la
validez se referia a la medida en que un instrumento de medicion realmente evalud o
midio lo que pretendia medir, en este caso, la validez de los instrumentos utilizados para

recopilar informacion sobre la percepcion y experiencias de los trabajadores fue
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fundamental para garantizar la precision y fiabilidad de los datos obtenidos en base al

comportamiento organizacional y como este puede mejorar la atencion al cliente.

Se llevaron a cabo una variedad de procedimientos y andlisis para conectar el
banco de preguntas con los objetivos del estudio y examinar la validez de los instrumentos
de informacién utilizados en el estudio, lo que ayudd a garantizar que los items de la
encuesta, las preguntas de la entrevista para que fueran consistentes con el estudio y

relevantes para el entorno especifico del GAD Municipal de Santa Elena.
2.6.2. Confiabilidad de los instrumentos de levantamiento de informacion

La confiabilidad de los instrumentos de levantamiento de informacién fue esencial
para garantizar la consistencia y precision de los datos obtenidos en la investigacion,
mediante la aplicacion del coeficiente alfa de Cronbach, evidenciando que en la encuesta
aplicada a los funcionarios del GAD Municipal de Santa Elena ha arrojado un Alfa de
Cronbach de 0.975, con una base de elementos estandarizados de 0.980, mientras que en
la encuesta a usuarios ha arrojado un Alfa de Cronbach de 0.981, con una base de
elementos estandarizados de 0.985, indicando un nivel extremadamente alto de
consistencia interna, sugiriendo que las preguntas del cuestionario son muy fiables para
evaluar el comportamiento organizacional y su impacto en la eficiencia administrativa y

la atencidn al cliente; mientras que

Para calcular el coeficiente alfa de Cronbach se realizaron una serie de pasos
utilizando el software SPSS, que en primera instancia, se realizd una prueba piloto,
aplicada durante el lapso de dos dias 21/05/2024 — 22/05/2024 a diez funcionarios y diez
usuarios, para cargar el conjunto de datos, incluidas las respuestas de los participantes a

las preguntas del instrumento, para después seleccionar los items cuya confiabilidad se
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iba a probar y se llevd a cabo el analisis de confiabilidad utilizando la funcién

correspondiente del programa con respecto a la hipétesis de investigacion (ver anexo 1).

CAPITULO 3. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Resultados
3.1.1. Resultados de la Encuesta a Usuarios

Pregunta 1. ;Cémo calificaria la eficiencia con la que fue atendido en el GAD Municipal

de Santa Elena?
Tabla 10.

Eficiencia con la que fue atendido

. Muy . . Muy
Alternativa o Ineficiente Neutral Eficiente Total
ineficiente eficiente
Recuento 84 42 0 0 0 126
18 a 25 afios
% 66,7% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Recuento 0 0 108 0 0 108
26 a 35 afios
% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Recuento 0 0 24 18 0 42
36 a 40 afios
% 0,0% 0,0% 57,1% 42,9% 0,0% 100,0%
) Recuento 0 0 0 0 24 24
Mas de 41 afios
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Total Recuento 84 42 132 18 24 300
ota
% 28,0% 14,0% 44,0% 6,0% 8,0% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la calificacién que brinda el usuario en base a la eficiencia con la que
fue atendido, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 1.

Eficiencia con la que fue atendido

56



:‘U-

Recuento

[36,00%]

[ ]

Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la calificacion que brinda el usuario en base a la
eficiencia con la que fue atendido, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: Los usuarios mas jovenes (18 a 25 afios) calificaron mayoritariamente
la atencion como "Muy ineficiente” (66,7%) e "Ineficiente” (33,3%), lo que sugiere una
insatisfaccion significativa entre este grupo, en contraste, los usuarios de 26 a 35 afios
mostraron una percepcion totalmente neutral, con el 100% de ellos calificando la atencion
como "Neutral”, ademas, los usuarios de 36 a 40 afios tuvieron una vision mixta, con una
mayor tendencia a considerar la atenciéon como "Neutral* (57,1%) y algunos la
encontraron "Eficiente™ (42,9%), finalmente, los usuarios mayores de 41 afios calificaron
unanimemente la atencion como "Muy eficiente” (100%). Este andlisis indica que la
percepcion de la eficiencia en la atencion del GAD varia significativamente con la edad,
siendo mas critica en los usuarios mas joévenes y mas positiva en los usuarios de mayor
edad.

Pregunta 2. ;En qué medida estd satisfecho con la comunicacién y la informacion

proporcionada por el personal del GAD Municipal de Santa Elena durante su tramite?
Tabla 11.

Satisfaccion con la comunicacién y la informacién proporcionada por el personal del GAD
. Muy : . Muy
Alternativa . ] Insatisfecho Neutral Satisfecho ) Total
insatisfecho satisfecho

18 a 25 afios Recuento 24 60 42 0 0 126

57



% 19,0% 47,6%  33,3% 0,0% 0,0% 100,0%

Recuento 0 0 108 0 0 108
26 a 35 afios

% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Recuento 0 0 24 18 0 42
36 a 40 afos

% 0,0% 0,0% 57,1% 42,9% 0,0% 100,0%

Recuento 0 0 0 0 24 24
Mas de 41 afios

% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Total Recuento 24 60 174 18 24 300

ota
% 8,0% 20,0%  58,0% 6,0% 8,0% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la satisfaccién con la comunicacién y la informacion proporcionada
por el personal, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Grafico 2.

Satisfaccion con la comunicacion y la informacidn proporcionada por el personal del GAD
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la satisfaccion con la comunicacion y la
informacion proporcionada por el personal, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: Los usuarios de 18 a 25 afios mayoritariamente se encuentran
insatisfechos, con un 47,6% "Insatisfecho™ y un 19% "Muy insatisfecho", mientras que el
33,3% se siente neutral. Los usuarios de 26 a 35 afios, en su totalidad, se encuentran en
una posicion neutral respecto a la satisfaccion con la comunicacién (100%), en cuanto al
grupo de 36 a 40 afios, la mayoria también se siente neutral (57,1%), aunque un 42,9%

esta satisfecho, por ultimo, los usuarios mayores de 41 afios expresaron una alta
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satisfaccidn, con el 100% "Muy satisfecho". En general, la mayoria de los usuarios tienen
una opinion neutral (58%) sobre la comunicacién del GAD, pero hay diferencias claras
entre los grupos de edad, siendo los mas jovenes los mas criticos y los mayores de 41

afios los mas satisfechos.
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Pregunta 3. ;Qué tan bien considera que el personal del GAD Municipal de Santa Elena

entiende y maneja sus necesidades y consultas?

Tabla 12.
El personal entiende y maneja sus necesidades y consultas
Alternativa Muy mal Mal Neutral Bien Total
Recuento 24 102 0 0 126
18 a 25 afios
% 19,0% 81,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Recuento 0 0 108 0 108
26 a 35 afios
% 0,0% 0,0%  100,0% 0,0% 100,0%
Recuento 0 0 42 0 42
36 a 40 afios
% 0,0% 0,0%  100,0% 0,0% 100,0%
Recuento 0 0 0 24 24
Maés de 41 afios
% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0% 100,0%
Recuento 24 102 150 24 300
Total
% 8,0% 34,0% 50,0% 8,0% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra si el personal entiende y maneja sus necesidades y consultas, GAD
Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 3.

El personal entiende y maneja sus necesidades y consultas

20

M 1y mal
] [ Mal
CNeutral
Bl Bien

Recuento

[36,00%|

[14,00%]
B,00%
T
18 a 25 afos 26 @ 35 afos 36 a 40 afios Mas de 41 afios

Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de si el personal entiende y maneja sus necesidades
y consultas, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Anélisis: Se puede evidenciar que los usuarios de 18 a 25 afios tienen una opinion
negativa, con un 19% que considera que el personal maneja "Muy mal" sus necesidades
y un 81% que piensa que las maneja "Mal", en cuanto a los usuarios de 26 a 35 afos y de

36 a 40 afos tienen una vision neutral al 100%, mientras que los usuarios mayores de 41
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afios son los Unicos que expresan una opinidn positiva, con un 100% que considera que
el personal maneja sus necesidades y consultas "Bien". En general, la mitad de los
usuarios tienen una opinion neutral (50%), pero hay una critica notablemente negativa

entre los mas jovenes y una valoracion positiva solo en el grupo mas mayor.

Pregunta 4. ;Cémo calificaria la actitud y disposicion del personal del GAD Municipal

de Santa Elena durante su atencién?

Tabla 13.
Actitud y disposicion del personal durante la atencion
Alternativa Muy Satisfecha Neutral Insatisfecha . I\/_Iuy Total
satisfecha insatisfecha
~ Recuento 24 102 0 0 0 126
18225 afos % 19,0%  81,0%  0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
o Recuento 0 60 48 0 0 108
26 a 35 afios % 0,0%  556% 44,4% 0,0% 0,0% 100,0%
o Recuento 0 0 24 18 0 42
36240 afios % 0,0% 00% 57,1% 42,9% 0,0% 100,0%
Mas de 41 afios Recuento 0 0 0 0 24 24
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Total Recuento 24 162 72 18 24 300
% 8,0% 54,0% 24,0% 6,0% 8,09% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la actitud y disposicién del personal durante la atenciéon, GAD
Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 4.

Actitud y disposicién del personal durante la atencion
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la actitud y disposicion del personal durante la
atencion, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: Se puede constatar que los usuarios de 18 a 25 afios expresan opiniones
predominantemente positivas, con un 19% "Muy satisfecho” y un 81% "Satisfecho”, en

cuanto a los usuarios de 26 a 35 afios también tienen una evaluacion mayoritariamente
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positiva, aungque mas moderada, con un 55.6% "Satisfecho™ y un 44.4% neutral, mientras
que para los usuarios de 36 a 40 afios, las opiniones son mas divididas, con un 57.1%
neutral y un 42.9% "Insatisfecho™, finalmente los usuarios mayores de 41 afios tienen una
percepcion completamente negativa, con un 100% "Muy insatisfecho”. En conjunto,
aunque la mayoria de los usuarios estan "Satisfechos" (54%), hay una notable

insatisfaccion en los grupos de edad mas altos.

Pregunta 5. ;En qué medida considera que la organizacién y eficiencia administrativa

del GAD Municipal de Santa Elena influye en la calidad de los servicios que usted recibe?

Tabla 14.
Organizacion y eficiencia administrativa en la calidad de los servicios que recibe
Alternativa '(Ij'otalmente De acuerdo  Neutral Total
e acuerdo

5 Recuento 126 0 0 126
18a25anos 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
o Recuento 36 72 0 108
26a35afios o 33,3% 66,7% 0,0% 100,0%
o Recuento 0 42 0 42
36ad0anos o 00%  100,0% 0,0% 100,0%
, o Recuento 0 0 24 24
Mas de 41 afios 0,0% 00%  100,0% 100,0%
Total Recuento 182 114 24 300
% 54,0% 38,0% 8,09% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la organizacion y eficiencia administrativa en la calidad de los
servicios que recibe, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 5.

Organizacién y eficiencia administrativa en la calidad de los servicios que recibe
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la organizacion y eficiencia administrativa en la
calidad de los servicios que recibe, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).
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Analisis: Se puede observar que todos los usuarios de 18 a 25 afios estan
"Totalmente de acuerdo” (100%) con que la organizacion y eficiencia administrativa
influyen en la calidad de los servicios, mientras que en el grupo de 26 a 35 afios, el 33.3%
estd "Totalmente de acuerdo” y el 66.7% "De acuerdo”, ademas, los usuarios de 36 a 40
afios estan completamente de acuerdo (100%) con la afirmacion, de igual manera, los
usuarios de mas de 41 afios muestran una percepcion mas neutral, con un 100% en esta
categoria. En conjunto, la mayoria de los usuarios (54%) estan "Totalmente de acuerdo"
y un 38% "De acuerdo™, lo que indica una percepcidn positiva general sobre la influencia
de la eficiencia administrativa en la calidad del servicio, aunque con algunas variaciones

segun la edad.

Pregunta 6. ; Como evalla la capacidad del personal del GAD Municipal de Santa Elena

para resolver sus consultas y problemas de manera efectiva?

Tabla 15.

Capacidad del personal para resolver sus consultas y problemas de manera efectiva

Mu
Alternativa . Y Eficaz  Neutral Ineficaz  Total
eficaz
. Recuento 24 138 72 0 234
Masculino
% 10,3% 59,0% 30,8% 0,0% 100,0%
] Recuento 0 0 42 24 66
Femenino
% 0,0% 0,0% 63,6% 36,4% 100,0%
Total Recuento 24 138 114 24 300
ota
% 8,0% 46,0% 38,0% 8,0% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la capacidad del personal para resolver sus consultas y problemas de
manera efectiva, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).
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Grafico 6.

Capacidad del personal para resolver sus consultas y problemas de manera efectiva
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la capacidad del personal para resolver sus

Femenino

consultas y problemas de manera efectiva, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: Se logro conocer que, entre los hombres, el 10.3% considera al personal
"Muy eficaz", el 59% lo evalta como "Eficaz", y el 30.8% como "Neutral”, sin opiniones
de ineficacia, concurrentemente en contraste, ninguna mujer califico al personal como
"Muy eficaz" o "Eficaz". El 63.6% de las mujeres tiene una opinion "Neutral" y el 36.4%

lo considera "Ineficaz". En general, el 46% de los usuarios evalta al personal como

"Eficaz" y el 38% como "Neutral”, mientras que un 8% lo ve como "Ineficaz".

Pregunta 7. ;Como calificaria su experiencia general con la atencion a la cliente

proporcionada por el GAD Municipal de Santa Elena?

Tabla 16.

Experiencia general con la atencion a la cliente proporcionada

Alternativa i nsa':/ilsl:‘)e/cho Insatisfecho Neutral Satisfecho satli\gfl:e)ého Total
Masculino Recuento 24 60 150 0 0 234
% 10,3% 25,6% 64,1% 0,0% 0,0% 100,0%

Femenino Recuento 0 0 24 18 24 66
% 0,0% 0,0% 36,4% 27,3% 36,4% 100,0%

Total Recuento 24 60 174 18 24 300
% 8,0% 20,0% 58,0% 6,0% 8,0% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la experiencia general con la atencion a la cliente proporcionada,

GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).
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Grafico 7.

Experiencia general con la atencion a la cliente proporcionada
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la experiencia general con la atencion a la cliente
proporcionada, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Anélisis: El analisis de la experiencia general con la atencion al cliente,
proporcionada por el GAD Municipal de Santa Elena, basada en el género, revela
diferencias significativas en las percepciones. Entre los usuarios masculinos, la mayoria
(64.1%) tiene una opinidn "Neutral”, mientras que el 25.6% se siente "Insatisfecho™ y el
10.3% esta "Muy insatisfecho"; no hubo evaluaciones de "Satisfecho™ o *Muy satisfecho"
entre ellos. En contraste, las usuarias femeninas tienen una distribucién mas equilibrada:
el 36.4% esta "Neutral”, el 27.3% se siente "Satisfecha", y otro 36.4% estd "Muy

satisfecha”. No hay mujeres que se sientan "Insatisfechas™ o "Muy insatisfechas".

Pregunta 8. ;/Qué tan efectivo considera que es el personal del GAD en resolver sus

consultas o problemas?

Tabla 17.
Efectividad en la resolucion de problemas y consultas
. Muy . . Muy
Alternativa . . Inefectivo Neutral Efectivo : Total
inefectivo efectivo
Masculino Recuento 24 60 126 24 0 234
% 10,3% 25,6% 53,8% 10,3% 0,0% 100,0%
Femenino Recuento 0 0 0 42 24 66
% 0,0% 0,0% 0,0% 63,6 36,4% 100,0%
Total Recuento 24 60 126 66 24 300
% 8,0% 20,0% 42,0% 22,0% 8,0% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la calificacion que brinda el usuario en base a efectividad en la
resolucion de problemas y consultas, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).
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Grafico 8.

Efectividad en la resolucién de problemas y consultas
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la calificacion que brinda el usuario en base a
efectividad en la resolucién de problemas y consultas, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Anélisis: Se evidencia que, entre los usuarios masculinos, el 53.8% considera al
personal "Neutral" en términos de efectividad, mientras que el 25.6% los ve como
"Inefectivos” y el 10.3% como "Muy inefectivos”; solo el 10.3% los encuentra
"Efectivos” y ninguno los califica como "Muy efectivos"”. En cambio, las usuarias tienen
una opinion significativamente mas positiva: el 63.6% califica al personal como
"Efectivo” y el 36.4% como "Muy efectivo”, sin respuestas "Neutral”, "Inefectivo” o
"Muy inefectivo”. En general, el 42% de todos los encuestados considera al personal
"Neutral”, el 22% "Efectivo"”, el 20% "Inefectivo”, y el 8% "Muy efectivo" y "Muy
inefectivo™ respectivamente, indicando una mayor satisfaccion con la efectividad del

personal entre las mujeres que entre los hombres.
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Pregunta 9. ¢ En qué medida percibe que el comportamiento y la actitud del personal del

GAD afectan la calidad del servicio recibido?

Tabla 18.

Comportamiento y la actitud del personal en la calidad del servicio recibido

Alternativa Negativamente Neutral Positivamente _I_\/Iuy Total
positivamente

Masculino Recuento 24 162 48 0 234
% 10,3% 69,2% 20,5% 0,0% 100,0%

Femenino Recuento 0 0 24 42 66
% 0,0% 0,0% 36,4% 63,6% 100,0%

Total Recuento 24 162 72 42 300
% 8,0% 54,0% 24,0% 14,0% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra el comportamiento y la actitud del personal en la calidad del servicio
recibido, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Grafico 9.

Comportamiento y la actitud del personal en la calidad del servicio recibido
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje del comportamiento y la actitud del personal en la
calidad del servicio recibido, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: Se pudo conocer que entre los usuarios masculinos, el 69.2% percibe el
comportamiento del personal de manera "Neutral™, el 20.5% lo ve "Positivamente", y el
10.3% lo percibe "Negativamente"”; ninguno de los hombres califico la actitud del
personal como "Muy positivamente”, concurrentemente, las usuarias tienen opiniones
mas favorables: el 63.6% percibe el comportamiento del personal como "Muy
positivamente” y el 36.4% como "Positivamente"”, sin ninguna percepcion "Neutral” o

"Negativa", lo que muestra que, el 54% de todos los encuestados tienen una percepcion
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"Neutral", el 24% "Positiva", el 14% "Muy positiva" y el 8% "Negativa”, indicando una
notable diferencia de percepcion entre géneros, con las mujeres mostrando una evaluacion

significativamente mas positiva del comportamiento y actitud del personal del GAD.

Pregunta 10. ; Considera usted que se debe disefiar una propuesta que permita mejorar la

atencion al cliente dentro del GAD Municipal de Santa Elena hacia usted como usuario?

Tabla 19.

Disefiar una propuesta que permita mejorar la atencion al cliente

Ni de acuerdo

Alternativa 'ggt:(l:Teerr&toe De acuerdo ni en Total
desacuerdo

. Recuento 162 72 0 234
Masculino 69,2% 30,8% 00%  100,0%
. Recuento 0 42 24 66
Femenino 0,0% 63.6% 36.4%  100,0%
Total Recuento 162 114 24 300
% 54,0% 38,0% 8,0  100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la aceptacion para el disefio de una propuesta para mejorar la atencion
al cliente, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 10.

Disefiar una propuesta que permita mejorar la atencion al cliente
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la aceptacion para el disefio de una propuesta para
mejorar la atencidn al cliente, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Andlisis: Segun el género, muestra una notable diferencia de opinion entre
hombres y mujeres, evidenciando que, entre los usuarios masculinos, el 69.2% esta
"Totalmente de acuerdo" con la necesidad de una mejora, y el 30.8% esta "De acuerdo";

ninguno de los hombres se muestra neutral, sin embargo, entre las usuarias, el 63.6% esta
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"De acuerdo™, mientras que el 36.4% esta "Ni de acuerdo ni en desacuerdo™; ninguna de
las mujeres esta "Totalmente de acuerdo”. En conclusion, se puede observar que, el 54%
de todos los encuestados esta "Totalmente de acuerdo”, el 38% "De acuerdo™ y el 8% "Ni
de acuerdo ni en desacuerdo”, indicando que, aunque hay consenso sobre la necesidad de
mejora, las mujeres tienen una menor urgencia o percepcion de necesidad critica

comparada con los hombres.
3.1.2. Resultados de la Encuesta a funcionarios del GAD

Pregunta 1. (Cudl considera que es el principal factor que afecta la eficiencia

administrativa en el GAD Municipal de Santa Elena?

Tabla 20.

Factor que afecta la eficiencia administrativa

Falta de Duplicidad  Desorganizacién Inadecuada utilizacion

Alternativa comunicacion "o oo administrativa de métodos y Total
interna procedimientos

Masculino Recuento 8 1 2 0 11
% 72,7% 9,1% 18,2% 0,0% 100,0%

Femenino Recuento 2 2 8 3 15
% 13,3% 13,3% 53,3% 20,0% 100,0%

Total Recuento 10 3 10 3 26
% 38,5% 11,5% 38,5% 11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra el principal factor que afecta la eficiencia administrativa, GAD
Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 11.

Factor que afecta la eficiencia administrativa
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje del principal factor que afecta la eficiencia
administrativa, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).
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Analisis: Se puede evidenciar que los funcionarios masculinos, la mayoria
(72.7%) considera que la falta de comunicacion interna es el factor principal, seguido por
la desorganizacion administrativa (18.2%) y la duplicidad de tareas (9.1%), sin ninguna
mencion a la inadecuada utilizacion de métodos y procedimientos, por otro lado, las
funcionarias identifican la desorganizacién administrativa como el principal factor
(53.3%), seguido por la inadecuada utilizacion de métodos y procedimientos (20%), y
tanto la falta de comunicacion interna como la duplicidad de tareas con un 13.3% cada
una, en general, los datos combinados muestran que la falta de comunicacién internay la
desorganizacion administrativa son percibidas igualmente como los principales factores
que afectan la eficiencia administrativa, cada uno con un 38.5%, mientras que la
duplicidad de tareas y la inadecuada utilizacién de métodos y procedimientos son vistos

como menos problematicos, con un 11.5% cada uno.

Pregunta 2. ; Qué tan efectivo considera que es el actual sistema de comunicacion interna

en el GAD Municipal de Santa Elena?

Tabla 21.

Sistema de comunicacion interna

] Muy . Poco Nada
Alternativa ) Efectivo ] . Total
efectivo efectivo  efectivo
. Recuento 1 7 3 0 11
Masculino
% 9,1% 63,6% 27,3% 0,0% 100,0%
] Recuento 0 2 10 3 15
Femenino
% 0,0% 13,3% 66,7% 20,0% 100,0%
Recuento 1 9 13 3 26
Total
% 3,8% 34,6% 50,0% 11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la efectividad del actual sistema de comunicacién interna, GAD
Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).
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Grafico 12.

Sistema de comunicacion interna
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Nota: En el presente gréafico se muestra el porcentaje de la efectividad del actual sistema de comunicacion
interna, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Anélisis: Se puede constatar que entre los funcionarios masculinos, el 63.6%
considera el sistema "Efectivo”, el 27.3% lo califica como "Poco efectivo” y el 9.1% lo
ve como "Muy efectivo", sin que ninguno lo perciba como "Nada efectivo”, en contraste,
ninguna funcionaria lo considera "Muy efectivo"; solo el 13.3% lo encuentra "Efectivo”,
mientras que el 66.7% lo califica como "Poco efectivo™ y el 20% como "Nada efectivo".
En términos generales, el 50% del total de los encuestados percibe el sistema como "Poco
efectivo", seguido por un 34.6% que lo considera "Efectivo”, un 11.5% que lo ve como

"Nada efectivo™ y solo un 3.8% que lo encuentra "Muy efectivo".

Pregunta 3. ;En qué medida cree que la cultura organizacional del GAD Municipal de

Santa Elena afecta la atencion al cliente?

Tabla 22.
Medida en que la cultura organizacional afecta la atencion al cliente
. En gran En cierta En poca
Alternativa medida medida medida Total
Masculino Recuento 9 2 0 11
% 81,8% 18,2% 0,0% 100,0%
Femenino Recuento 4 8 3 15
% 26,7% 53,3% 20,0% 100,0%
Total Recuento 13 10 3 26
% 50,0% 38,5% 11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la medida en que la cultura organizacional afecta la atencidn al cliente,
GAD Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).
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Gréafico 13.

Medida en que la cultura organizacional afecta la atencion al cliente
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la medida en que la cultura organizacional afecta
la atencidn al cliente, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: Se observa que los funcionarios masculinos, una abrumadora mayoria
(81.8%) cree que la cultura organizacional afecta "En gran medida” la atencion al cliente,
y el 18.2% considera que afecta "En cierta medida™, sin que ninguno opine que afecta "En
poca medida"”, sin embargo, las funcionarias muestran opiniones mas diversificadas: solo
el 26.7% cree que afecta "En gran medida"”, mientras que la mayoria (53.3%) considera
que afecta "En cierta medida™ y un 20% piensa que afecta "En poca medida", en términos
generales, la mitad de los encuestados (50%) considera que la cultura organizacional
afecta "En gran medida", el 38.5% opina que afecta "En cierta medida" y el 11.5% cree

que afecta "En poca medida".
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Pregunta 4. ;Cémo calificaria el impacto de la comunicacion interna en su desempefio

laboral y en la eficacia de los servicios brindados a los ciudadanos?

Tabla 23.
Impacto de la comunicacion interna en su desempefio laboral y en la eficacia de los servicios brindados
Alternativa Muy positivo Positivo Neutral Total
Masculino Recuento 5 5 1 11
% 45,5% 45,5% 9,1% 100,0%
Femenino Recuento 1 3 11 15
% 6,7% 20,0% 73,3% 100,0%
Total Recuento 6 8 12 26
% 23,1% 30,8% 46,2% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra el impacto de la comunicacion interna en su desempefio laboral y en
la eficacia de los servicios brindados, GAD Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 14.

Impacto de la comunicacion interna en su desempefio laboral y en la eficacia de los servicios brindados
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Nota: En el presente gréafico se muestra el porcentaje del impacto de la comunicacién interna en su
desempefio laboral y en la eficacia de los servicios brindados, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: Se constata que los hombres, el 45.5% considera el impacto como "Muy
positivo™ y el 45.5% como "Positivo”, mientras que solo el 9.1% lo ve como "Neutral”,
no obstante, las mujeres, una gran mayoria del 73.3% tiene una opinion "Neutral”, con
solo el 20% calificando el impacto como "Positivo" y un escaso 6.7% considerandolo
"Muy positivo". En el total de encuestados, el 23.1% califica el impacto de la
comunicacion interna como "Muy positivo", el 30.8% como "Positivo™ y el 46.2% como

"Neutral™.
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Pregunta 5. ; De qué manera cree que la motivacion del personal influye en la calidad de

los servicios proporcionados a los ciudadanos por el GAD Municipal de Santa Elena?

Tabla 24.

Motivacion del personal y la influencia en la calidad de los servicios proporcionados

_ _A_um_enta Aumenta No tiene un
Alternativa S|gn|f|(;at|vamente mode!’adamente impacto Total

la callda}d_de los la callda}d_de los significativo

servicios Servicios

Masculino Recuento 11 0 0 11
% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Femenino Recuento 9 3 3 15
% 60,0% 20,0% 20,0% 100,0%
Total Recuento 20 3 3 26
% 76,9% 11,5% 11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la motivacién del personal y la influencia en la calidad de los servicios
proporcionados, GAD Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 15.
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la motivacion del personal y la influencia en la

calidad de los servicios proporcionados, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Femenino

Analisis: Se evidencia que todos los funcionarios masculinos (100%) creen que
la motivacion del personal aumenta significativamente la calidad de los servicios,
mientras que, entre las mujeres, el 60% comparte esta opinion, ademas, el 20% de las
mujeres considera que la motivacion aumenta moderadamente la calidad, y otro 20% cree
que no tiene un impacto significativo. En el total de encuestados, el 76.9% considera que

la motivacion del personal incrementa significativamente la calidad de los servicios, el
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11.5% cree que la aumenta moderadamente, y otro 11.5% opina que no tiene un impacto
significativo.
Pregunta 6. ¢;Cual de los siguientes elementos del comportamiento organizacional

considera gque tiene un mayor impacto en la eficacia del GAD Municipal de Santa Elena?

Tabla 25.

Elementos del comportamiento organizacional que tienen mayor impacto en la eficacia

EL c 38 > g :5
> 56 .= cs 2O
o C oS S oc §S82
> O [T QL »n 'S Q e cc
) NS cs QES &8° Caog
Alternativa g g g8 g = E 22 SEB Total
S5 Ts £8° 8g §%8
- €% & &g 9g
- S =
1 22 afios Recuento 1 9 3 0 0 13
% 77% 69,2% 23,1% 0,0% 0,0% 100,0%
3 a4 afios Recuento 0 0 3 7 0 10
% 0,0% 0,0% 30,00 70,0% 0,0% 100,0%
Maés de 5 Recuento 0 0 0 0 3 3
afios % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Total Recuento 1 9 6 7 3 26
% 3,8% 34,6% 23,1% 26,9% 11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra los elementos del comportamiento organizacional que tienen mayor
impacto en la eficacia, GAD Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 16.
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de los elementos del comportamiento organizacional
que tienen mayor impacto en la eficacia, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Anélisis: El andlisis sobre el impacto de diversos elementos del comportamiento
organizacional en la eficacia del GAD Municipal de Santa Elena revela diferencias
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significativas segun la antigliedad de los funcionarios, para aquellos con 1 a 2 afios de
experiencia, el trabajo en equipo y la colaboracion son los factores mas destacados, con
un 69.2% considerando que tienen el mayor impacto, seguidos por procesos Yy
procedimientos claros (23.1%) y liderazgo y direccion (7.7%), los funcionarios con 3 a 4
afios de experiencia sefialan que la capacitacion y desarrollo continuo es el elemento més
importante (70%), seguido por procesos y procedimientos claros (30%). Por su parte,
aquellos con mas de 5 afios de experiencia consideran que la evaluacion y

retroalimentacion constante es el factor mas critico (100%).

Pregunta 7. ;Cudl de los siguientes tipos de comportamiento organizacional identifica

como predominante en el GAD Municipal de Santa Elena?

Tabla 26.
Tipos de comportamiento organizacional
Alternativa Colaborativo Competitivo Burocratico Innovador Total
122 afios Recuento 1 12 0 0 13
% 7,7% 92,3% 0,0% 0,0% 100,0%
3 a4 afios Recuento 0 0 10 0 10
% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
Mas de 5 afios Recuento 0 0 0 3 3
% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Total Recuento 1 12 10 3 26
% 3,8% 46,2% 38,5% 11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestran los tipos de comportamiento organizacional, GAD Municipal de
Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 17.
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de los tipos de comportamiento organizacional, GAD
Municipal Santa Elena, Pin José (2024).
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Analisis: Se muestra una clara division basada en la antigiedad de los
funcionarios, donde los empleados con 1 a 2 afios de experiencia identifican el entorno
como predominantemente competitivo (92.3%), mientras que un pequefio porcentaje
(7.7%) lo ve como colaborativo, en cuanto a los funcionarios con 3 a 4 afios de experiencia
perciben un entorno burocratico en su totalidad (100%), aquellos con méas de 5 afios de
experiencia destacan un comportamiento innovador (100%). En conjunto, el
comportamiento organizacional competitivo es el mas mencionado (46.2%), seguido por
el burocréatico (38.5%) y el innovador (11.5%), con el colaborativo siendo el menos
comun (3.8%).

Pregunta 8. ; CoOmo cree que el comportamiento organizacional predominante influye en

la calidad de la atencién al cliente en el GAD?

Tabla 27.

Comportamiento organizacional que influye en la calidad de la atencion al cliente

Mejora Mejora No tiene
Alternativa significativamente la moderadamente  ningin Total

calidad la calidad impacto
~ Recuento 13 0 0 13
La2afos % 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
o Recuento 0 10 0 10
3 a4 anos % 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
, ~ Recuento 0 0 3 3
Masde5afios o 0,0% 0,0%  100,0% 100,0%
Total Recuento 13 10 3 26
% 50,0% 38,5% 11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra el comportamiento organizacional que influye en la calidad de la
atencion al cliente, GAD Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).
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Grafico 18.

Comportamiento organizacional que influye en la calidad de la atencion al cliente
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje del comportamiento organizacional que influye en la
calidad de la atencidn al cliente, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Analisis: El andlisis de la influencia del comportamiento organizacional
predominante en la calidad de la atencion al cliente en el GAD Municipal de Santa Elena
revela diferencias notables segun la antigliedad de los funcionarios. Los empleados con 1
a 2 aflos de experiencia creen en su totalidad (100%) que el comportamiento
organizacional mejora significativamente la calidad de la atencién al cliente. Por otro
lado, aquellos con 3 a 4 afios de experiencia consideran que el comportamiento
organizacional mejora moderadamente la calidad (100%). Los funcionarios con méas de 5
afios de experiencia opinan que no tiene ningn impacto (100%). En general, el 50% de
los encuestados cree que el comportamiento organizacional mejora significativamente la
calidad de la atencidn, el 38.5% piensa que mejora moderadamente, y el 11.5% considera
que no tiene ningun impacto. Estos resultados sugieren que la percepcién de la influencia
del comportamiento organizacional en la atencion al cliente varia significativamente con

la experiencia laboral, destacando la importancia de adaptar las estrategias
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organizacionales para maximizar la percepcidon positiva entre todos los niveles de

antigledad.

Pregunta 9. /Qué areas de mejora identifica para optimizar el comportamiento

organizacional en el GAD y, en consecuencia, la atencion al cliente?

Tabla 28.

Areas de mejora identifica para optimizar el comportamiento organizacional

Comunicacion rormacion Simplificacion ES:(-:OS
Alternativa interna ca ac?/tacién de procesos liderazgo Total

de? personal administrativos y gestign
1 a2 afios Recuento 1 12 0 0 13
% 7,7% 92,3% 0,0% 0,0% 100,0%
o Recuento 0 1 9 0 10
3a4anos % 0,0% 10,0% 90,0%  0,0% 100,0%
. ~ Recuento 0 0 0 3 3
Masde5afios 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Recuento 1 13 9 3 26
Total % 3,8% 50,0% 34.6%  11,5% 100,0%

Nota: En la presente tabla se muestran las areas de mejora identifica para optimizar el comportamiento
organizacional, GAD Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).

Gréfico 19.

Areas de mejora identifica para optimizar el comportamiento organizacional
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de las areas de mejora identifica para optimizar el
comportamiento organizacional, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Anélisis: Se puede evidenciar que los empleados con 1 a 2 afios de experiencia,

el 92.3% sefiala la formacion y capacitacion del personal como la principal area de
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mejora, mientras que solo el 7.7% menciona la comunicacién interna, en cuanto a los
funcionarios con 3 a 4 afios de experiencia priorizan la simplificacién de procesos
administrativos (90%), con un 10% destacando la formacion y capacitacion del personal,
por su parte, los empleados con mas de 5 afios de experiencia identifican exclusivamente
los estilos de liderazgo y gestion como el area a mejorar (100%). En conjunto, el 50% de
los encuestados considera que la formacidn y capacitacion del personal es crucial para la
optimizacion, el 34.6% opta por la simplificacion de procesos administrativos, el 11.5%
se inclina por mejorar los estilos de liderazgo y gestion, y un 3.8% sefiala la comunicacion

interna.

Pregunta 10. ;Considera usted que se debe disefiar una propuesta que permita mejorar
su conocimiento en cuanto al comportamiento organizacional para brindar una mejora
atencion al cliente?

Tabla 29.

Disefio de una propuesta para mejorar el comportamiento organizacional

Totalmente de

Alternativa acuerdo De acuerdo Total
122 afios Recuento 13 0 13
% 100,0% 0,0% 100,0%
3 a4 afios Recuento 7 3 10
% 70,0% 30,0% 100,0%
Mas de 5 afios Recuento 0 3 3
% 0,0% 100,0% 100,0%
Recuento 20 6 26
Total % 76,9% 231%  100,0%

Nota: En la presente tabla se muestra la aceptacion del disefio de una propuesta para mejorar el
comportamiento organizacional, GAD Municipal de Santa Elena, Pin José (2024).
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Grafico 20.

Disefio de una propuesta para mejorar el comportamiento organizacional
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Nota: En el presente grafico se muestra el porcentaje de la aceptacién del disefio de una propuesta para
mejorar el comportamiento organizacional, GAD Municipal Santa Elena, Pin José (2024).

Anélisis: Se muestra un fuerte consenso entre los encuestados, aungue varia segun
la antigiiedad en el GAD Municipal de Santa Elena, donde todos los empleados con 1 a 2
afios de experiencia estan totalmente de acuerdo (100%) en que se debe disefiar esta
propuesta, entre los que tienen 3 a 4 afios de experiencia, el 70% esta totalmente de
acuerdo y el 30% esta de acuerdo, por otro lado, los empleados con maés de 5 afios de
experiencia estan de acuerdo en un 100%, sin que ninguno esté totalmente de acuerdo.
En conjunto, el 76.9% de los encuestados esta totalmente de acuerdo y el 23.1% esta de

acuerdo.
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3.1.2. Resultados de las Entrevistas aplicadas a directores y jefes departamentales

Pregunta 1. ;Qué factores del comportamiento organizacional considera usted que son

clave para brindar un excelente servicio a los clientes?

Informante 1: Talento Humano: Tener personal capacitado y adecuado al area,
general un ambiente de confort en cada area, contar con la tecnologia adecuada para

cumplir con las funciones, mantener controlada la estructura jerarquica.

Informante 2: Departamento de Rentas: El factor humano como tal es clave
para brindar un excelente servicio a los clientes, la forma en cémo se desenvuelve ante

cualquier situacion es esencial para que el cliente quede conforme.

Informante 3: Tesoreria: Si, porque estos factores se basan en herramientas y
métodos que nos ayudan a brindar un excelente servicio al cliente, identificando,
analizando, comprendiendo Yy satisfaciendo las necesidades de las personas; basado en la

estructura organizacional, tecnologia disponible, sistema social y entorno.

Informante 4: Desarrollo Urbano: Uno de los factores claves para brindar un
excelente servicio al cliente es la empatia, de manera que es fundamental para crear un
espacio de positividad, el cual el cliente se siente a gusto y confia en que podemos ayudar

a resolver su problema.

Informante 5: Catastros y Avaltos: Conocimiento de los procesos,

conocimiento de manejo de conflictos.

Informante 6: Planificacién: Comunicacion efectiva, liderazgo claro, trabajo en

equipo, motivacion del personal, y procesos bien definidos.

Pregunta 2. ;Qué estrategias implementaria para fomentar estos aspectos en la

organizacion y optimizar la experiencia del cliente?
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Informante 1: Talento Humano: Tener al personal capacitado y adecuado al
area, para generar confort en el area, contando con la tecnologia idonea y adecuada para

cumplir con las funciones, basados en el orden jerarquico de la estructura organizacional.

Informante 2: Departamento de Rentas: Realizar capacitaciones con respecto

a la atencion al cliente para aplicar lo aprendido al momento de dar un servicio.

Informante 3: Tesoreria: Para fomentar una excelente organizacion y optimizar
la experiencia del cliente se debe implementar los siguientes puntos: Establecer objetivos,
crear un ambiente de trabajo confortable, facilitar la resolucion de conflictos, influir en
las estrategias de recursos humanos, ofrecer incentivos, lograr el estilo de gestidn

esperado.

Informante 4: Desarrollo Urbano: Minimizar el tiempo de espera de los
clientes, aumenta la satisfaccion de estos, motivo por el cual puede generar disgustos.
Implementaria como estrategia el tiempo de atencion, este es una parte esencial de la

experiencia al cliente.

Informante 5: Catastros y Avallos: Fortalecimiento de las capacidades y

talleres.

Informante 6: Planificacion: Implementar programas de capacitacion continua,
establecer objetivos claros, fomentar la colaboracion interdepartamental, y realizar

evaluaciones periodicas de desempefio

Pregunta 3. ;Como describiria la cultura actual en el GAD Municipal y qué cambios

propondria para alinearla mejor con las necesidades de los clientes?

Informante 1: Talento Humano: La cultura municipal actualmente ha obtenido
mejorias gracias a la creacion de espacios de participacion ciudadana aumentando los

niveles de bienestar al ciudadano.
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Informante 2: Departamento de Rentas: La cultura actual en el GAD Municipal
es muy buena en comparacion con la de antes, empezando con el trato hacia los clientes

hasta resolver la manera 6ptima lo que los contribuyentes necesitan.

Informante 3: Tesoreria: EI GAD Municipal de Santa Elena no posee una
cultura organizacional establecida, se sugiere que la misma estd basada en normas,
valores y principios relacionados a la estructura, debiendo aplicar métodos de desempefio
del trabajo como el modo en que las personas deben compartirse e interactuar en el cliente

y la toma de decisiones para satisfacer las necesidades.

Informante 4: Desarrollo Urbano: Actualmente el GAD Municipal no mantiene
una cultura organizacional establecida; por lo cual es necesario la mejora de una cultura
organizacional. Lo cual ayudaria al comportamiento que posee cada entidad publica en el

ambito laboral, influyendo de forma positiva sus valores, principios, etc.

Informante 5: Catastros y Avallos: Presenta limitaciones conforme a las
realidades actuales y a las competencias, por ende, en la interaccion entre las unidades;

optimizacion de procesos, definicion de productos y servicios con claridad.

Informante 6: Planificacién: La cultura actual es participativa, pero carece de
normas y valores consistentes. Propondria establecer una cultura organizacional basada

en principios de transparencia, responsabilidad y orientacion al cliente.

Pregunta 4. ;Qué acciones concretas llevaria a cabo para promover este tipo de

comportamiento en su equipo de atencion al cliente?

Informante 1: Talento Humano: Capacitar constantemente al personal en temas

de atencidn al cliente, ademas de comprometer al personal e incentivarlos a la mejoria.

84



Informante 2: Departamento de Rentas: Realizar un diagnostico o prueba al
equipo de atencion al cliente para identificar los erros que estan cometiendo y de esa

manera corregirlo.

Informante 3: Tesoreria: Potenciar los elementos sociales, fomentar el trabajo
en equipo, liderazgo activo, implementar capacitaciones, actividades sociales, evaluar y

diagnosticar.

Informante 4: Desarrollo Urbano: Se recomiendo definir politicas de atencion,
desarrollar habilidades interpersonales y proporcionar instrumentos adecuados, cuya

finalidad es una excelente atencién al cliente.

Informante 5: Catastros y Avallos: Capacitacién en procesos, atencion al

cliente, manejo de archivo y resolucion de conflictos.

Informante 6: Planificacion: Promover la comunicacion abierta, incentivar la
participacion en reuniones, reconocer y recompensar el buen desempefio, y establecer un

sistema de mentoria.

Pregunta 5. ;Que practicas sugeriria para incrementar el compromiso afectivo de su

personal y, por ende, mejorar la atencion brindada?

Informante 1: Talento Humano: Hacer uso de la tecnologia en todas las areas,
mantener los espacios de atencion o aumentarlos, focalizarnos en ser empéticos y generar

confianza, realizar seguimientos constantes para detectar las problematicas.

Informante 2: Departamento de Rentas: Mantener una comunicacién interna
abierta brindando la confianza y compromiso aportando con una lluvia de ideas para

mejorar la atencion brindada.
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Informante 3: Tesoreria: Un ambiente de trabajo saludable, comunicacion
constante y transparente en todos los departamentos, promover reuniones de apoyo, lograr

el equilibrio entre la vida laboral y familiar.

Informante 4: Desarrollo Urbano: Capacitacion al personal de atencion al
cliente, de manera que lo importante que el personal tenga las habilidades y
conocimientos necesario, para manejar situaciones dificiles y brindar una atencion

personalizada a cada cliente.

Informante 5: Catastros y Avaluos: Reuniones de trabajo e induccién sobre los

objetivos y la vision institucional.

Informante 6: Planificacion: Crear programas de desarrollo profesional, ofrecer
oportunidades de crecimiento, establecer un ambiente de trabajo positivo, y fomentar la

empatia y el reconocimiento.

Pregunta 6. ;Qué medidas tomaria para reducir el conflicto de rol y la ambigliedad en

las funciones de su personal de atencidn al cliente?

Informante 1: Talento Humano: Dialogar antes de llegar a la accion; Aplicar la
accion “Escucha Activa”; Priorizar la problematica mayor; Tomar y evaluar las

decisiones.

Informante 2: Departamento de Rentas: Reuniones periddicas con el personal
de atencidn al cliente escuchando todas las ideas en base a la experiencia de los antiguos

y las nuevas ideas para llegar a una conclusion en beneficios de todos.

Informante 3: Tesoreria: Flexibilidad en la ejecucién de las tareas, constante
motivacion, proporcionar espacios comodos en las oficinas, valorar el complimiento de

los objetivos, comunicar con claridad y transparencia.
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Informante 4: Desarrollo Urbano: Escuchar al cliente, esperar pacientemente
una explicacion completa de la situacion y luego mostrar empatia genuina por la atencion

del cliente, dandoles opcidn para un mejor servicio.

Informante 5: Catastros y Avallos: Andlisis del organigrama funcional,

definicion clara de los productos y servicios de cada unidad.

Informante 6: Planificacion: Definir claramente las responsabilidades de cada
puesto, proporcionar guias y procedimientos detallados, y establecer canales claros de

comunicacion para resolver dudas y conflictos.

Pregunta 7. ;Cémo evaluaria el disefio actual de los puestos de trabajo en su area de

atencion al cliente y que cambios consideraria pertinentes?

Informante 1: Talento Humano: Actualmente no contamos con un perfil de los
puestos de trabajo lo que dificulta muchas veces mantener al personal en confort y
comprometido al cambio, seria de realizar y aprobar un perfil acorde a los cargos que

tenemos en la actualidad.

Informante 2: Departamento de Rentas: El disefio actual de los puestos de
trabajo en el area de atencidn al cliente es acorde a los servicios brindados en la institucién

dando seguridad y la buena atencién al cliente.

Informante 3: Tesoreria: No existe un disefio organizacional vigente, esta en

proceso de reforma para su aplicacion.

Informante 4: Desarrollo Urbano: Actualmente el GAD Municipal no ha
establecido un disefio organizacional vigente, por razones de reformas y cambios

correspondientes.
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Informante 5: Catastros y Avaluos: El disefio se basa en un modelo que no
involucra el uso de nuevas tecnologias, ademas de incluir en el descriptivo del puesto

cualificaciones relacionadas al uso de las Tics.

Informante 6: Planificacidn: El disefio actual es funcional, pero puede mejorar

en flexibilidad y especificidad.
3.1.2.1. Andlisis de los Resultados de las Entrevistas aplicadas a jefes departamentales

El analisis de las entrevistas aplicadas revela varias percepciones y sugerencias
clave sobre el comportamiento organizacional y su influencia en la atencion al cliente,
donde consideran que tener personal capacitado, generar un ambiente de confort, contar
con tecnologia adecuada y mantener una estructura jerarquica controlada son esenciales,
manteniendo valores como la empatia y la capacidad de resolver problemas

eficientemente también se destacan como factores criticos para satisfacer a los clientes.

En cuanto a las estrategias que proponen incluyen la capacitacion continua del
personal, la implementacion de objetivos claros, la creacion de un ambiente de trabajo
confortable, la facilitacién de la resolucion de conflictos, y la reduccion del tiempo de
espera de los clientes, estas medidas estan destinadas a optimizar la experiencia del cliente

y mejorar la eficiencia operativa.

La cultura actual del GAD Municipal ha mejorado con la creacion de espacios de
participacion ciudadana, pero aun carece de una cultura organizacional establecida basada
en normas y valores consistentes, sugiriendo que se debe desarrollar una cultura
organizacional clara que incluya métodos de desempefio y una estructura que fomente la

interaccion positiva y la toma de decisiones efectivas.

Se recomienda la capacitacion constante, el compromiso del personal, la

implementacion de diagndsticos para identificar errores, y el fomento del trabajo en
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equipo vy el liderazgo activo. Definir politicas de atencion y desarrollar habilidades

interpersonales son también acciones concretas sugeridas.

Muestran también que para mejorar el compromiso afectivo y la atencién
brindada, se sugiere usar tecnologia, mantener o aumentar los espacios de atencion,
fomentar la empatia y confianza, y realizar seguimientos constantes, como también
promover un ambiente de trabajo saludable, la comunicacion abierta y transparente, y el
equilibrio entre la vida laboral y familiar son fundamentales, proponiendo el dialogo
previo a la accidn, la escucha activa, priorizacion de problemas, reuniones periodicas para
escuchar ideas, flexibilidad en la ejecucion de tareas, y claridad y transparencia en la

comunicacion.

Los entrevistados sefialan la falta de perfiles de puestos de trabajo definidos, lo
que dificulta el confort y el compromiso del personal, donde proponen la creacion y
aprobacion de perfiles de puestos acordes a los cargos actuales, para mejorar la seguridad
y la atencion al cliente, debido a que el disefio organizacional est& en proceso de reforma

para su aplicacion efectiva.
3.2. Discusion

Segun los resultados obtenidos, se destacan varios hallazgos significativos que
evidencian el cumplimiento del objetivo 1: “Analizar los elementos del comportamiento
organizacional en el GAD Municipal de Santa Elena que influyen en la eficiencia
administrativa y la atencion al cliente”, se pudo conocer que es importante implementar
estrategias diferenciadas segun la edad para mejorar la eficiencia administrativa y la
calidad en la atencion al cliente, presentando una baja aplicacion de las practicas de
comunicacion, capacitacion del personal y gestion de consultas, siendo aspectos clave

para alinear las expectativas de los usuarios con la calidad del servicio ofrecido, ademas
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en base a los resultados a los funcionarios se evidencia que existen areas criticas, que
podria conducir a mejoras significativas en la coordinacion interna y en la calidad del
servicio publico proporcionado por la institucion, por ultimo, los jefes departamentales
entrevistados, enfatizan la necesidad critica de contar con tecnologia adecuada que facilite
las funciones diarias y mantenga una estructura jerarquica clara para asegurar eficiencia
y responsabilidad definida, puesto que en la actualidad existen areas que deben mejorar

sus funciones.

En cuanto a un estudio realizado por Ali etal. (2022), se puede conocer que existen
diferentes tipos de culturas organizacionales, como la jerarquica, de mercado, adhocratica
y de clan, mismos que puede contribuir o afectar el desempefio de los empleados y la
satisfaccion del cliente, si no existe una cultura organizacional alineada con los valores y
expectativas de los empleados, lo que puede incurrir en una ineficiencia administrativa y
mala atencion al cliente; de igual manera un estudio realizado por Kafashpoor et al.
(2019), examina cémo los estilos de liderazgo, como el transformacional y transaccional,
influyen en la efectividad organizacional a través de la mediacion de la cultura
organizacional, donde sugieren que el liderazgo transformacional tiene un impacto
positivo en la eficiencia administrativa y en la calidad de la atencion al cliente mediante
la creacion de una cultura organizacional mas cohesiva y orientada al cliente; por ultimo
Kumari (2022), en su estudio muestra que los programas de capacitacion bien disefiados
y ejecutados pueden aumentar las competencias de los empleados y, en consecuencia,

mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

En base al cumplimiento del objetivo 2: “Evaluar el impacto del comportamiento
organizacional en el desempefio y eficacia del GAD Municipal de Santa Elena,
determinando como estos afectan la calidad de los servicios brindados a los ciudadanos”,
se puede evidenciar que existe una notable insatisfaccion entre los usuarios mayores de
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41 afios, aungue varios usuarios coinciden en que la eficiencia administrativa impacta la
calidad del servicio, donde los mayores de 41 afios tienden a ser mas neutrales,
demostrando la necesidad de mejorar la actitud del personal y la eficiencia administrativa
para elevar la percepcion de la calidad del servicio, en cuanto a los funcionarios destacan
que existe una deficiencia media en la efectividad del personal, especialmente en la
atencion y resolucion de problemas, para elevar la calidad del servicio y equilibrar las
percepciones entre géneros, por ultimo la jefe de Talento Humano, afirma que existe una
falta de perfiles claros para los puestos de trabajo es un obstaculo para la eficiencia y el

compromiso del personal.

Se toma a consideracion un estudio realizado por Ferdousipour (2016), donde
analiza como diferentes aspectos del comportamiento organizacional, como la motivacion
y el compromiso de los empleados, impactan en el desempefio y la eficacia de las
organizaciones publicas, concluyendo que una fuerza laboral motivada y comprometida
mejora significativamente la calidad de los servicios publicos ofrecidos a los ciudadanos;
de igual manera afirma Magqdliyan y Setiawan (2023) que, la cultura y el clima
organizacional influyen en la capacidad de innovacion en el sector publico, afirmando
que una cultura organizacional que fomenta la innovacion y un clima positivo dentro de
la organizacion mejoran la eficacia de los servicios publicos, resultando en una mayor

satisfaccion ciudadana.

Por ultimo bajo el cumplimiento del objetivo 3: “Clasificar los tipos de
comportamiento organizacional presentes en el GAD Municipal de Santa Elena y su
influencia directa en la atencion al cliente, identificando areas de mejora”, se pudo
constatar que entre los tipos de comportamiento organizacion se muestran en la baja
evaluacion y retroalimentacion constante, con deficientes percepciones diversas sobre la
cultura organizacional, que pueden disminuir considerablemente la motivacion del
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personal y ajustar las estrategias de comportamiento organizacional segun la experiencia
de los empleados, no obstante los entrevistados subrayan la necesidad de personal
capacitado y adecuado para cada area, el uso de tecnologia apropiada y una estructura

jerérquica clara para asegurar eficiencia.

Tomando a consideracion un estudio realizado por Rahmaddian et al. (2021),
donde investiga como diferentes tipos de culturas organizacionales impactan en la
satisfaccion del cliente en el sector publico, demostrando que una cultura organizacional
orientada al cliente mejora significativamente la atencién al cliente y sugieren areas de
mejora como la formacion continua y la implementacion de politicas centradas en el
cliente; de igual manera una investigacion realizada por Teng (2019), donde analiza como
distintos comportamientos organizacionales afectan la calidad del servicio al cliente en la
industria hotelera, demostrando que los comportamientos organizacionales colaborativos

y de apoyo son cruciales para mejorar la atencion al cliente.

92



CONCLUSIONES

El andlisis del comportamiento organizacional revela varias deficiencias
significativas que impactan tanto en la eficiencia administrativa como en la
atencioén al cliente, identificando una falta de aplicacion efectiva en préacticas
fundamentales como la comunicacién, la capacitacion del personal y la gestion de
consultas, mostrando aspectos son criticos para alinear las expectativas de los
usuarios con la calidad del servicio ofrecido, ademas, su falta de implementacion
adecuada refleja una desconexion entre las necesidades del puablico y las
operaciones internas de la institucion.

La comunicacién interna muestra discrepancias significativas que afectan la
calidad de los servicios donde usuarios estdn mayormente con la comunicacion,
ademas funcionarios ven el sistema de comunicacion interna mas positivamente
manifestando que cultura organizacional y la motivacion del personal impactan
significativamente la calidad del servicio donde carece de una cultura
organizacional establecida.

El andlisis del comportamiento organizacional en el GAD Municipal de Santa
Elena evidencia diversas deficiencias y carencias que afectan la atencién al
cliente, donde existe una notable discrepancia en la percepcién del impacto de la
motivacion del personal en la calidad del servicio entre hombres y mujeres, de
igual manera la falta de formacion y capacitacion, la necesidad de simplificacion
de procesos y el fortalecimiento de estilos de liderazgo y comunicacion interna

son areas criticas que requieren atencion para mejorar la atencion al cliente.
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RECOMENDACIONES

Es crucial disefiar e implementar programas de capacitacion continua que aborden
especificamente las habilidades de atencion al cliente y la gestion efectiva de
consultas, adaptados a las necesidades identificadas por grupos de edad, que
permitan mejorar las practicas de comunicacion tanto interna como externa para
fortalecer la transparencia y la claridad en la informacion proporcionada.

Se recomienda mejorar la calidad del servicio y equilibrar las percepciones entre
géneros y grupos etarios, siendo fundamental implementar una estrategia integral
que incluya la capacitacion continua del personal, enfocada en mejorar la actitud
y disposicién en la atencién al cliente, de igual manera definir y aprobar perfiles
claros para cada puesto de trabajo, lo que contribuira a una mejor organizacion y
eficiencia administrativa.

Es necesario abordar las necesidades especificas de los empleados segun su
experiencia, promover un entorno colaborativo y reducir la burocracia para
agilizar los procesos administrativos, estableciendo perfiles claros para cada
puesto de trabajo y fomentar una cultura organizacional que valore la
participacion ciudadana y la retroalimentacion constante, implementando
incentivos y tecnologias adecuadas también contribuira a mejorar el compromiso

del personal y la calidad del servicio brindado a los ciudadanos.
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Anexo 1:

Prueba Piloto

ANEXOS

PRUEBA PILOTO
ENCUESTA A FUNCIONARIOS

Matriz de correlaciones entre elementos

¢Considera usted

¢Cémo ¢De qué manera ¢Cual de los que se debe
;Cual ;Qué tan ¢En qué medida | calificaria el cree que la siguientes ¢Cual de los disefiar una
¢Cuanto considera que efectivo cree que la impacto de la motivacion del elementos del siguientes tipos | ¢Cémo cree que ¢ Qué areas de propuesta que
tiempo es el principal | considera que cultura comunicacién | personal influye | comportamiento de el mejora identifica | permita mejorar
lleva factor que es el actual organizacional interna en su en la calidad de organizacional comportamiento | comportamiento | para optimizar el | su conocimiento
laborando afecta la sistema de del GAD desempefio los servicios considera que organizacional organizacional comportamiento en cuanto al
dentro del eficiencia comunicacion Municipal de laboral y enla | proporcionados tiene un mayor identifica como predominante organizacional en | comportamiento
GAD administrativa interna en el Santa Elena eficacia de los | a los ciudadanos impacto en la predominante en influye en la el GADYy, en organizacional
Municipal | ¢Cuél es enel GAD GAD afecta la servicios por el GAD eficacia del GAD el GAD calidad de la consecuencia, la | para brindar una
de Santa su Municipal de Municipal de atencion al brindados a los Municipal de Municipal de Municipal de atencion al cliente atencion al mejora atencion
Elena? género? | Santa Elena? Santa Elena? cliente? ciudadanos? Santa Elena? Santa Elena? Santa Elena? en el GAD? cliente? al cliente?
¢Cuénto tiempo lleva
laborando dentro del GAD 1,000 ,701 ,949 ,788 1,000 ,780 ,753 ,866 ,937 1,000 872 ,648
Municipal de Santa Elena?
¢Cuél es su género? ,701 1,000 ,681 ,656 ,701 132 ,739 ,827 ,663 ,701 ,760 ,802
¢Cudl considera que es el
principal factor que afecta
la eficiencia ,949 ,681 1,000 877 ,949 ,854 ,650 ,915 ,932 ,949 ,851 ,599
administrativa en el GAD
Municipal de Santa Elena?
¢ Qué tan efectivo
considera que es el actual
sistema de comunicacion ,788 ,656 877 1,000 ,788 ,822 ,657 ,929 ,889 ,788 ,854 ,651
interna en el GAD
Municipal de Santa Elena?
¢En qué medida cree que
la cultura organizacional
del GAD Municipal de 1,000 ,701 ,949 ,788 1,000 ,780 ,753 ,866 ,937 1,000 872 ,648
Santa Elena afecta la
atencion al cliente?
¢Como calificaria el
impacto de la
comunicacion interna en
su desempeiio laboral y en ,780 732 ,854 ,822 ,780 1,000 ,540 ,868 ,832 ,780 873 ,587

la eficacia de los servicios
brindados a los
ciudadanos?
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¢De qué manera cree que
la motivacién del personal
influye en la calidad de los
servicios proporcionados a
los ciudadanos por el
GAD Municipal de Santa
Elena?

¢Cual de los siguientes
elementos del
comportamiento
organizacional considera
que tiene un mayor
impacto en la eficacia del
GAD Municipal de Santa
Elena?

¢Cual de los siguientes
tipos de comportamiento
organizacional identifica
como predominante en el
GAD Municipal de Santa
Elena?

¢Cbmo cree que el
comportamiento
organizacional
predominante influye en la
calidad de la atencion al
cliente en el GAD?

¢Qué areas de mejora
identifica para optimizar el
comportamiento
organizacional en el GAD
y, en consecuencia, la
atencion al cliente?
¢Considera usted que se
debe disefiar una
propuesta que permita
mejorar su conocimiento
en cuanto al
comportamiento
organizacional para
brindar una mejora
atencion al cliente?

,753
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PRUEBA DE FIABILIDAD

El analisis de fiabilidad sugiere que la encuesta es altamente consistente y fiable.
Las correlaciones indican que la percepcion de la cultura organizacional, la eficacia de la
comunicacion interna y la motivacion del personal son factores criticos que afectan tanto
la eficiencia administrativa como la calidad de la atencion al cliente. Estos hallazgos
pueden guiar futuras intervenciones y estrategias para mejorar el comportamiento
organizacional y, en consecuencia, los servicios proporcionados por el GAD Municipal
de Santa Elena.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,975 ,980 12

El analisis de fiabilidad de la encuesta aplicada a los funcionarios del GAD
Municipal de Santa Elena ha arrojado un Alfa de Cronbach de 0.975, con una base de
elementos estandarizados de 0.980 para un total de 12 items. Estos valores indican un
nivel extremadamente alto de consistencia interna, sugiriendo que las preguntas del
cuestionario son muy fiables para evaluar el comportamiento organizacional y su impacto
en la eficiencia administrativa y la atencion al cliente.

1. ¢Cuanto tiempo lleva laborando dentro del GAD Municipal de Santa Elena?

Contribucién a la fiabilidad: Esta pregunta tiene una alta correlacién con otras
preguntas, especialmente con aquellas relacionadas con la cultura organizacional y la
comunicacion interna. La experiencia laboral de los empleados parece influir
significativamente en su percepcion de estos aspectos.

Impacto en Alfa de Cronbach: Eliminar esta pregunta podria reducir la
consistencia interna del cuestionario, ya que proporciona informacion crucial sobre la
perspectiva de los empleados méas experimentados.

2. ¢Cual es su género?

Contribucién a la fiabilidad: Aunque tiene una correlacion moderada con otras
preguntas, especialmente aquellas sobre la motivacion y la necesidad de mejorar el
conocimiento organizacional, esta pregunta contribuye a comprender posibles diferencias
de percepcion segun el género.

Impacto en Alfa de Cronbach: Mantener esta pregunta es importante para
analizar las variaciones en las respuestas, aunque su eliminacion podria tener un impacto
menor en el Alfa de Cronbach.

3. ¢ Cuédl considera que es el principal factor que afecta la eficiencia administrativa
en el GAD Municipal de Santa Elena?
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Contribucién a la fiabilidad: Alta correlacion con preguntas sobre cultura
organizacional y comportamiento organizacional, indicando que la percepcion de los
factores criticos de eficiencia esta fuertemente ligada a estos aspectos.

Impacto en Alfa de Cronbach: Es una pregunta clave para identificar problemas
centrales y su eliminacion podria disminuir la fiabilidad del cuestionario.

4. ¢Queé tan efectivo considera que es el actual sistema de comunicacién interna en
el GAD Municipal de Santa Elena?

Contribucién a la fiabilidad: Esta pregunta muestra una alta correlacion con
varias otras, especialmente aquellas relacionadas con la comunicacion interna y la
eficacia organizacional.

Impacto en Alfa de Cronbach: Es fundamental para evaluar la percepcion de la
comunicacion interna y su eliminacion podria afectar negativamente la consistencia del
cuestionario.

5. ¢ En qué medida cree que la cultura organizacional del GAD Municipal de Santa
Elena afecta la atencidn al cliente?

Contribucién a la fiabilidad: Muy alta correlacion con preguntas sobre la cultura
organizacional y la antigiiedad de los empleados, sugiriendo una percepcion compartida
entre los empleados experimentados.

Impacto en Alfa de Cronbach: La eliminacion de esta pregunta reduciria
significativamente la consistencia interna del cuestionario.

6. ¢ Como calificaria el impacto de la comunicacion interna en su desempefio laboral
y en la eficacia de los servicios brindados a los ciudadanos?

Contribucién a la fiabilidad: Alta correlacion con la eficacia de los servicios y
elementos del comportamiento organizacional, subrayando la importancia de la
comunicacion interna.

Impacto en Alfa de Cronbach: Es una pregunta crucial y su eliminacion podria
reducir la fiabilidad del cuestionario.

7. ¢De qué manera cree que la motivacion del personal influye en la calidad de los
servicios proporcionados a los ciudadanos por el GAD Municipal de Santa Elena?

Contribucién a la fiabilidad: Moderada correlacidn con la comunicacion interna
y el conocimiento organizacional, indicando la relevancia de la motivacion del personal.

Impacto en Alfa de Cronbach: Aungue no es la pregunta con mayor correlacién,
su eliminacion podria afectar la integridad del analisis.

8. ¢ Cual de los siguientes elementos del comportamiento organizacional considera
que tiene un mayor impacto en la eficacia del GAD Municipal de Santa Elena?

Contribucién a la fiabilidad: Alta correlacion con la comunicacion interna y la
cultura organizacional, sugiriendo la identificacion de elementos criticos del
comportamiento organizacional.
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Impacto en Alfa de Cronbach: Su eliminacion reduciria la capacidad del
cuestionario para identificar factores especificos de comportamiento organizacional.

9. ¢Cual de los siguientes tipos de comportamiento organizacional identifica como
predominante en el GAD Municipal de Santa Elena?

Contribucién a la fiabilidad: Alta correlacién con la percepcion de la cultura
organizacional y la comunicacion interna.

Impacto en Alfa de Cronbach: Es una pregunta importante y su eliminacion
podria afectar negativamente la fiabilidad del cuestionario.

10. ¢Cdémo cree que el comportamiento organizacional predominante influye en la
calidad de la atencion al cliente en el GAD?

Contribucién a la fiabilidad: Alta correlacion con la antigiiedad y la cultura
organizacional, sugiriendo que la percepcion de la influencia del comportamiento
organizacional se desarrolla con la experiencia.

Impacto en Alfa de Cronbach: Es crucial para evaluar el impacto del
comportamiento organizacional y su eliminacién reduciria la consistencia interna.

11. ¢(Qué areas de mejora identifica para optimizar el comportamiento
organizacional en el GAD y, en consecuencia, la atencion al cliente?

Contribucién a la fiabilidad: Alta correlacion con la cultura organizacional y la
comunicacion interna, indicando la importancia de estas &reas para la mejora
organizacional.

Impacto en Alfa de Cronbach: Mantener esta pregunta es esencial para
identificar areas especificas de mejora.

12. ¢Considera usted que se debe disefiar una propuesta que permita mejorar su
conocimiento en cuanto al comportamiento organizacional para brindar una mejor
atencion al cliente?

Contribuciéon a la fiabilidad: Moderada correlacién con la motivacion del
personal y la eficacia de la comunicacién interna.

Impacto en Alfa de Cronbach: Es importante para evaluar la necesidad de
capacitacion y su eliminacion podria afectar la fiabilidad.

Conclusién

El alto valor del Alfa de Cronbach (0.975) indica que las preguntas del
cuestionario estan altamente interrelacionadas y son consistentes para medir los
constructos de interés. La eliminacion de cualquiera de estas preguntas, especialmente
aquellas con alta correlacion, podria reducir la fiabilidad del cuestionario. Por lo tanto,
todas las preguntas deben mantenerse para asegurar una evaluacion precisa y fiable del
comportamiento organizacional y su impacto en la eficiencia administrativa y la atencion
al cliente en el GAD Municipal de Santa Elena.
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PRUEBA PILOTO

ENCUESTA A USUARIOS
Matriz de correlaciones entre elementos
¢Considera
usted que
¢Como se debe
evalla la disefiar
¢En qué capacidad una
medida esta ¢ Qué tan (En qué del propuesta
satisfecho con bien medida personal que
¢{Cémo la considera ¢{Como | considera que | del GAD permita
calificaria | comunicacion que el calificaria la Municipal mejorar la
la yla personal | laactitud y | organizaciéon | de Santa ¢Como ¢Qué tan atencion al
eficiencia | informacion | del GAD | disposicion | y eficiencia Elena calificariasu | efectivo | ¢(Enqué medida| cliente
con la que | proporcionada | Municipal del administrativa para experiencia | considera | percibe queel | dentro del
fue por el de Santa personal del GAD resolver | general conla | queesel |comportamiento GAD
atendido | personal del Elena del GAD | Municipal de sus atenciénala | personal | ylaactitud del | Municipal
enel GAD entiendey | Municipal | Santa Elena | consultas cliente del GAD personal del de Santa
GAD Municipal de | manejasus | de Santa | influyeen la y proporcionada | en resolver | GAD afectan la Elena
¢Cudl es | Municipal | Santa Elena | necesidades Elena calidad de los | problemas | porel GAD sus calidad del hacia usted
¢Cual es su de Santa durante su durante su | servicios que | de manera | Municipal de | consultas o servicio como
su edad? | género? Elena? tramite? consultas? | atencion? | usted recibe? | efectiva? | Santa Elena? | problemas? recibido? usuario?
¢Cudl es su edad? 1,000 ,856 ,927 ,848 ,855 ,896 877 ,848 ,848 ,866 ,856 877
¢Cudl es su género? ,856 1,000 674 ,655 531 774 ,648 ,600 ,655 ,689 ,762 ,648
¢Como calificaria la eficiencia con la
que fue atendido en el GAD ,927 674 1,000 ,943 ,922 ,889 ,857 879 ,943 ,908 ,861 ,857
Municipal de Santa Elena?
¢En qué medida esta satisfecho con la
comunicacion y la informacion
proporcionada por el personal del ,848 ,655 ,943 1,000 ,896 ,909 ,781 ,875 1,000 ,928 ,873 ,781
GAD Municipal de Santa Elena
durante su trdmite?
¢Qué tan bien considera que el
personal del GAD Municipal de Santa 855 531 922 896 1,000 826 820 928 896 903 810 820
Elena entiende y maneja sus

necesidades y consultas?
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¢Como calificaria la actitud y
disposicidn del personal del GAD
Municipal de Santa Elena durante su
atencion?

¢En qué medida considera que la
organizacion y eficiencia
administrativa del GAD Municipal de
Santa Elena influye en la calidad de
los servicios que usted recibe?
¢Coémo evalla la capacidad del
personal del GAD Municipal de Santa
Elena para resolver sus consultas y
problemas de manera efectiva?
¢Como calificaria su experiencia
general con la atencién a la cliente
proporcionada por el GAD Municipal
de Santa Elena?

¢Qué tan efectivo considera que es el
personal del GAD en resolver sus
consultas o problemas?

¢En qué medida percibe que el
comportamiento y la actitud del
personal del GAD afectan la calidad
del servicio recibido?

¢ Considera usted que se debe disefiar
una propuesta que permita mejorar la
atencion al cliente dentro del GAD
Municipal de Santa Elena hacia usted
COMo usuario?
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PRUEBA DE FIABILIDAD

Las correlaciones en la matriz indican que ciertos factores, como la eficiencia
administrativa, la actitud del personal y la capacidad para resolver problemas, tienen un
impacto significativo en la percepcion de la calidad del servicio al cliente en el GAD
Municipal de Santa Elena. Estos resultados sugieren areas clave en las que se puede
enfocar la gestion para mejorar la atencion al cliente, como la capacitacion del personal
y la mejora de procesos administrativos.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,981 ,985 12

Para evaluar la consistencia interna de las preguntas dirigidas a los usuarios del
GAD Municipal de Santa Elena, se utilizd el coeficiente Alfa de Cronbach. Este
coeficiente es una medida estadistica que determina la fiabilidad o consistencia interna
de un conjunto de items en una escala de encuesta. Un alfa de Cronbach elevado indica
que las preguntas estan altamente correlacionadas y que miden de manera consistente el
mismo constructo.

Estadisticas de Fiabilidad
Alfa de Cronbach: 0.981
Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados: 0.985
NUmero de elementos: 12
Interpretacion del Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach = 0.981:

Este valor es extremadamente alto, indicando una excelente consistencia interna
entre las preguntas. Un alfa de Cronbach superior a 0.9 generalmente se considera
excelente, sugiriendo que las preguntas son altamente coherentes entre si.

Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados = 0.985:

Este valor confirma la alta fiabilidad cuando se consideran los elementos
estandarizados. Esto implica que incluso después de estandarizar las preguntas, la
consistencia interna sigue siendo muy alta.

La fiabilidad se calcul6 sobre un conjunto de 12 preguntas, lo cual es una muestra
adecuada para obtener una estimacion precisa del alfa de Cronbach.
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Detalle del Analisis por Pregunta

A continuacién, se presenta un andlisis detallado de las preguntas a los usuarios y su
contribucion a la fiabilidad general:

1. ¢ Cual es su edad?

Esta pregunta demogréafica ayuda a segmentar la muestra, pero no necesariamente
contribuye directamente a medir la percepcién de la atencién al cliente.

2. ¢ Cual es su género?

Similar a la pregunta de edad, esta pregunta también segmenta a los usuarios y
permite analizar posibles diferencias en las percepciones basadas en el género.

3. ¢Como calificaria la eficiencia con la que fue atendido en el GAD Municipal de
Santa Elena?

Esta pregunta es crucial ya que mide directamente la percepcion de eficiencia en
el servicio, un aspecto central del comportamiento organizacional.

4. ¢En qué medida estda satisfecho con la comunicacion y la informacion
proporcionada por el personal del GAD Municipal de Santa Elena durante su
tramite?

Evalla la calidad de la comunicacion, un elemento clave en la percepcion del
servicio al cliente.

5. ¢Qué tan bien considera que el personal del GAD Municipal de Santa Elena
entiende y maneja sus necesidades y consultas?

Esta pregunta mide la competencia del personal en manejar las necesidades de los
usuarios, lo cual es fundamental para la satisfaccion del cliente.

¢ Coémo calificaria la actitud y disposicién del personal del GAD Municipal de Santa
Elena durante su atencion?

Evalta el comportamiento del personal, que es un componente esencial del
comportamiento organizacional.

6. ¢En qué medida considera que la organizacion y eficiencia administrativa del
GAD Municipal de Santa Elena influye en la calidad de los servicios que usted
recibe?

Esta pregunta conecta la percepcion de la organizacion interna con la calidad del
servicio recibido, ofreciendo variaciones en la atencion sobre el impacto del
comportamiento organizacional.

¢Como evalla la capacidad del personal del GAD Municipal de Santa Elena para
resolver sus consultas y problemas de manera efectiva?
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Mide la efectividad del personal en la resolucion de problemas, un aspecto critico
para la satisfaccion del cliente.

¢ Coémo calificaria su experiencia general con la atencién a la cliente proporcionada
por el GAD Municipal de Santa Elena?

Proporciona una vision global de la experiencia del cliente, resumiendo multiples
aspectos del servicio.

¢ Qué tan efectivo considera que es el personal del GAD en resolver sus consultas o
problemas?

Similar a la pregunta 8, refuerza la evaluacion de la capacidad del personal para
solucionar problemas.

¢En qué medida percibe que el comportamiento y la actitud del personal del GAD
afectan la calidad del servicio recibido?

Evalla la percepcion del impacto del comportamiento del personal en la calidad
del servicio, un indicador directo del comportamiento organizacional.

¢Considera usted que se debe diseflar una propuesta que permita mejorar la
atencion al cliente dentro del GAD Municipal de Santa Elena hacia usted como
usuario?

Esta pregunta final aborda la necesidad de mejoras y recoge sugerencias directas
de los usuarios, lo cual es crucial para el desarrollo de estrategias futuras.

Conclusién

El andlisis de fiabilidad de las preguntas dirigidas a los usuarios muestra una
altisima consistencia interna, con un alfa de Cronbach de 0.981, lo que indica que las
preguntas son extremadamente coherentes y miden de manera efectiva el constructor de
interés. La elevada fiabilidad sugiere que los datos obtenidos a partir de estas preguntas
seran altamente fiables y Gtiles para evaluar y mejorar la atencion al cliente en el GAD
Municipal de Santa Elena.
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Anexo 2: Evidencia de la Entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA
DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UPSE INSTITUTO DE POSTGRADO ) :
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo: Conocer los factores que influyen cn la qthcién del usuario en el GAD
Municipal de Santa Elena del Cantén Santa Elgna, Provincia de Santa Elena.

Sexo: FY_M__

Entre

vista dirigida a Jefa de Talento Humano del GADSE sobre "Comportamiento

Organizacional y su Influencia en la Atencion al Cliente”

1) ;Qué factores del comportamicnto organizacional considera usted que son clave
para brindar un excclente servicio a los clientes? (Justificacién: Explorar los
factores especificos que influyen en el servicio).

Hhenay , fener al persomal copadta do v adewado al drea

Amb\ehl'e; fli?rmrarl conFotf e:n e\ drect 3

Teanoloata : (onlor con |a Feanolon (o pdeciada poia ampli anlas fnusies
EUdm“a','mnlmM_cmkdo\g& la_eshudwo ]J'warqu'lca

2) ;Qué estrategias implementaria para fomentar estos aspeclos en la
organizacion y optimizar la experiencia del cliente? (Justificacion: Indagar
sobre posibles estrategias practicas). ,
Tones a) e rsonal CQDCLU\‘GQL:)\I deeuaAo Q\QYEG

(Denerq\ I confoct Q.V\‘ e\ c_;Yeo'
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Manenes cotxclada o eshoctua (Bravquica .
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CLNE:

3) (Cémo describiria la cultura actual en ¢l GAD Municipal y qué cambios
propondria para alinearla mejor con las necesidades de los clientes?
(Justificacion: Analizar la culfura existente y dreas de mejora).

s \g (u“wo meniCy mﬂﬁu‘\,\ﬂimenlﬁ Vs olol-e,vx(do
'vnebu'ag AfocAnS & lc, Cre o ion de espaauo s ole
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dg_ lenes\& Q\ dud&d ano .

4) {Qué acciones concrelas llevaria a cabo para promover este tipo de
con?ponamxento en su equipo de atencion al cliente? (Justificacion: Identificar
acciones practicas),

- pmioa‘wmta\fmenk al (JCYSDn0| en 1¢ma3 o’e aLnob(;
Aen »

Compromeler a peosonal e incenlivarlos @ la mejoria
J
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5) ¢(Qué practicas sugeriria para incrementar el compromiso afectivo de su
personal y, por ende, mejorar la atencién brindada? (Justificacion: Explorar
practicas para fomentar el compromiso).

Hoicer V5o de la komolocala en lodas log avea5
Mamlene ~ \os PSDauoS de atncion o auvmentaclas.
Focalzarnay en ser_empah(os y Senerar confarea.
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6) ¢Qué medidas tomaria para reducir el conflicto de rol y la ambigiiedad en las
funciones de su personal de atencién al cliente? (Justificacion: Identificar
acciones para disminuir el conflicto de rol).
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7) (Cémo evaluaria el disefio actual de los puestos de trabajo en su area de
atencién al cliente y qué cambios consideraria pertinentes? (Justificacion:
Analizar el disefio de puestos y dreas de oportunidad).

Acdvchwente no contamos con Ln Pe‘{’\‘\ de
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA
DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INSTITUTO DE POSTGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo: Conocer los factores que influyen en la atencién del usuario en el GAD
Municipal de Santa Elena del Cantén Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Sexo: F__M__

Entrevista dirigida a Jefes Departamentales del GADSE sobre "Comportamiento
Organizacional y su Influencia en la Atencion al Cliente"

1) ¢Qué factores del comportamiento organizacional considera usted que son clave
para brindar un excelente servicio a los clientes? (Justificacion: Explorar los

factores especificos que influyen en el servicio).

Kelenll, Mrmusd 2 J»M ﬁWMMnﬂJ&M
vuedt oM
MWW@;

2) (Qué estrategias implementaria para fomentar estos aspectos en la
organizacién y optimizar la experiencia del cliente? (Justificacion: Indagar
sobre posibles estrategias précticas).

Gleakirgy gapocdaons fon sl s i e L
Mp@m_mmw of wormets do dorn ol

3) (Cémo describiria la cultura actual en el GAD Municipal y qué cambios
propondria para alinearla mejor con las necesidades de los clientes?
(Justificacion: Analizar la cultura existente y dreas de mejora).
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4) ;Qué acciones concretas llevaria a cabo para promover este tipo de
comportamiento en su equipo de atencion al cliente? (Justificacion: Identificar
acciones practicas).

Roclipn i, _dioopirhics M/w/?&ﬂ;m//
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5) (Qué practicas sugeriria para incrementar el compromiso afectivo de su
personal y, por ende, mejorar la atencién brindada? (Justificacién: Explorar
practicas para fomentar el compromlso)

6) (Qué medidas tomaria para reducir el conflicto de rol y la ambigtiedad en las
funciones de su personal de atencion al cliente? (Justificacién: Identificar

acciones para dism‘inuir el conflicto de rol). )
' . a Ja M,IW de In

MMM&MQ_MMMM
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7) (Coémo evaluaria el diseiio actual de los puestos de trabajo en su drea de
atencién al cliente y qué cambios consideraria pertinentes? (Justificacion:
Analizar el disefio de puestos y areas de oportunidad).
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA
DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INSTITUTO DE POSTGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo: Conocer los factores que influyen en la atencién del usuario en el GAD
Municipal de Santa Elena del Cantén Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Sexo:F__M__

Entrevista dirigida a Jefes Departamentales del GADSE sobre "Comportamiento
Organizacional y su Influencia en la Atencion al Cliente"

1) ;Qué factores del comportamiento organizacional considera usted que son clave
para brindar un excelente servicio a los clientes? (Justificacion: Explorar los
factores especificos que influyen en el servicio).
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2) (Qué estrategias implementaria para fomentar estos aspectos en la
organizacién y optimizar la experiencia del cliente? (Justificacién: Indagar
sobre posibles estrategias practicas).
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3) (Como describiria la cultura actual en el GAD Municipal y qué cambios
propondria para alinearla mejor con las necesidades de los clientes?
(Justificacion: Analizar la cultura existente y areas de mejora).
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4) ;Qué acciones concretas llevaria a cabo para promover este tipo de
comportamiento en su equipo de atencién al cliente? (Justificacion: Identificar
acciones practicas).
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5) ¢(Qué practicas sugeriria para incrementar el compromiso afectivo de su
personal y, por ende, mejorar la atencién brindada? (Justificacion: Explorar

précticas para fomentar el compromiso).
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6) (Qué medidas tomaria para reducir el conflicto de rol y la ambigiiedad en las
funciones de su personal de atencion al cliente? (Justificacion: Identificar

acciones para disminuir el conflicto de rol).
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7) (Coémo evaluaria el disefio actual de los puestos de trabajo en su drea de
atencion al cliente y qué cambios consideraria pertinentes? (Justificacion:

Analizar el disefio de puestos y areas de oportunidad).
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA
DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UPSE INSTITUTO DE POSTGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo: Conocer los factores que influyen en la atenciéon del usuario en el GAD
Municipal de Santa Elena del Cantén Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Sexo: FX M__

Entrevista dirigida a Jefes Departamentales del GADSE sobre "Comportamiento
Organizacional y su Influencia en la Atencion al Cliente"

1) ;Qué factores del comportamiento organizacional considera usted que son clave
para brindar un excelente servicio a los clientes? (Justificacién: Explorar los
factores especificos que influyen en el servicio).
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2) ;Qué estrategias implementaria para fomentar estos aspectos en la
organizacién y optimizar la experiencia del cliente? (Justificacién: Indagar
sobre posibles estrategias practicas).
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3) (Coémo describiria la cultura actual en el GAD Municipal y qué cambios
propondria para alinearla mejor con las necesidades de los clientes?
(Justificacion: Analizar la cultura existente y areas de mejora).
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4) (Qué accionés concrefas llevana a cabo para promover este tipo de
comportamiento en su equipo de atencion al cliente? (Justificacion: Identificar

acciones practlcas)
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5) (Qué practicas sugeriria para incrementar el compromiso afectivo de su
personal y, por ende, mejorar la atencién brindada? (Justificacion: Explorar
practicas para fomentar el compromis
w wpudaaen o Forsonad o m%m.a A dieste, d taha_o.4
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6) ;Qué medidas tomaria para reducir el conflicto de rol y la ambigiiedad en las
funciones de su personal de atencion al cliente? (Justificacién: Identificar
acciones para disminuir el conflicto de rol).
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7) (Cémo evaluaria el disefio actual de los puestos de trabajo en su area de
atencion al cliente y qué cambios consideraria pertinentes? (Justificacion:
)ﬁ mcl disefio de puestos y areas de oportunidad).
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Objetivo: Conocer los factores que influyen en la atencién del usuario en el GAD
Municipal de Santa Elena del Cantdén Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Sexo: F__M__

Entrevista dirigida a Jefes Departamentales del GADSE sobre "Comportamiento
Organizacional y su Influencia en la Atencion al Cliente"

1) (Qué factores del comportamiento organizacional considera usted que son clave
para brindar un excelente servicio a los clientes? (Justificacion: Explorar los
factores especificgs que 1r\ n el servicio).
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2) (Qué estrategias implementaria para fomentar estos aspectos en la
organizacién y optimizar la experiencia del cliente? (Justificacion: Indagar

sobre les estrategias practigas). ¢
"""P% GCLW\\GAL 13& ("e’ﬂ?Cu;[/e/\"Q/\-

3) (Cémo describiria la cultura actual en el GAD Municipal y qué cambios
propondria para alinearla mejor con las necesidades de los clientes?
(Justificacion: Analizar la cultura existente y dreas de mejora).
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4) ;Qué acciones concretas llevaria a cabo para promover este tipo de
comportamiento en su equipo de atencion al cliente? (Justificacion: Identificar

acciones practicas). { ?O +
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5) ;Qué practicas sugeriria para incrementar el compromiso afectivo de su
personal y, por ende, mejorar la atencién brindada? (Justificacion: Explorar

précticas para fomentar el compromlso)
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6) ;Qué medidas tomaria para reducir el conflicto de rol y la ambigiiedad en las
funciones de su personal de atencién al cliente? (Justificacién: Identificar

acciones para disminuir el conflicto de ro;U ( )
A [\ ":n = &0{ (pras/\\w ney o

7) (Coémo evaluaria el disefio actual de los puestos de trabajo en su drea de
atencién al cliente y qué cambios consideraria pertinentes? (Justificacion:
Analizar el disefio de puestos y areas de oportunidad).
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Objetivo: Conocer los factores que influyen en la atencién del usuario en el GAD
Municipal de Santa Elena del Cantén Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Sexo: F_M__

Entrevista dirigida a Jefes Departamentales del GADSE sobre "Comportamiento
Organizacional y su Influencia en la Atencion al Cliente"

1) ;Qué factores del comportamiento organizacional considera usted que son clave
para brindar un excelente servicio a los clientes? (Justificacion: Explorar los
factores especificos que influyen en el servicio).

n ' fm“o 0> que

2) ;Qué estrategias implementaria para fomentar estos aspectos en la
organizacion y optimizar la experiencia del cliente? (Justificacién: Indagar
sobre posibles estrategias practicas).
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3) (Coémo describiria la cultura actual en el GAD Municipal y qué cambios
propondria para alinearla mejor con las necesidades de los clientes?
(Justificacion: Analizar la cultura existente y dreas de mejora).
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4) ;Qué acciones concretas llevaria a cabo para promover este tipo de
comportamiento en su equipo de atencion al cliente? (Justificacion: Identificar
acciones practicas).
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5) ¢Qué practicas sugeriria para incrementar ¢l compromiso afectivo de su
personal y, por ende, mejorar la atencién brindada? (Justificacién: Explorar
practicas para fomentar el compromiso).

l'}n amlxm)e b ’/_m[m)o Su./uo{/.)/e

cacwn _ Gony nI onyanende en oo o s

OMmewRy  reunroiey J( apwyn

@,wr o/ e’su’;/;r;o enh, /:vwc/a /Mnru/;/ '/’am"/iuf

6) (Qué medidas tomaria para reducir el conflicto de rol y la ambigiiedad en las
funciones de su personal de atencion al cliente? (Justificacién: Identificar

acciones para disminuir el conflicto de rol).
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7) (Coémo evaluaria el disefio actual de los puestos de trabajo en su area de
atencion al cliente y qué cambios consideraria pertinentes? (Justificacion:
Analizar el disefio de puestos y areas de oportunidad).
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Anexo 3: Evidencia Fotograéfica
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