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Resumen

El presente estudio mixto analiz6 el comportamiento organizacional y su incidencia en la
atencion a los usuarios de los servicios financieros en el Gobierno Auténomo Descentralizado
(GAD) del cantén Chone, teniendo en cuenta el modelo de apoyo organizacional basado en el
liderazgo para entender la relacion entre ambas variables. Por tanto, este estudio explicativo
se desarroll6 entre mayo y septiembre de 2022, para lo cual se recolect6 informacion
mediante una encuesta aplicada a una muestra probabilistica de 70 personas; 6 funcionarios
del area financiera y 64 usuarios, y mediante una entrevista estructurada a la jefa de la
direccion financiera. Los resultados de las encuestas con el personal revelan que existe un
buen ambiente laboral y un manejo adecuado de canales comunicacionales efectivos entre
colaboradores. Sin embargo, los usuarios muestran claras inconformidades referentes a la
atencidn recibida considerando la empatia, la escucha activa, la capacidad de resolucion de
conflictos, entre otras, y califican en un nivel medio la satisfaccion de la atencién. Los
resultados de la entrevista ratifican la importancia de desarrollar en el personal un
comportamiento organizacional que fortalezca aspectos como liderazgo, motivacion,
desarrollo, capacitacion y trabajo en equipo y articulado entre las diferentes areas. A manera
de conclusidn, las caracteristicas del comportamiento organizacional del publico interno del
GAD Chone presentan un buen nivel del modelo de apoyo, pero la percepcion de los usuarios
frente a la atencion recibida es regular, lo cual afecta el 6ptimo funcionamiento de esta

entidad.

Palabras clave: comportamiento organizacional, atencion al usuario, modelo de

apoyo, liderazgo
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ABSTRACT

This mixed research paper analyzed organizational behaviour and its impact on user attention

of financial services in the Decentralized Autonomous Government (GAD, for its initials in
Spanish) in Chone Canton, when taking into account the supportive model of organizational
behaviour based on leadership, in order to get a better understanding of the relationship
between both variables. Hence, this explanatory study was carried out from May to

September 2022, so that data were collected by means of a survey conducted among a

probabilistic sample of 70 people; that is, 6 employees of the department of financial services

and 64 users, and by means of a structured interview with the chief financial officer. The
findings from the surveys with the personnel reveal that there is a good work environment
and proper management of effective communication channels among partners. However,
users are clearly dissatisfied with the service they are receiving regarding empathy, active
listening, problem-solving skills, among others, and they rate customer service satisfaction
into medium level. The interview findings emphasize the importance of organizational
behaviour to develop strategies that increase employees’ leadership, motivation,
development, training, teamwork and collaborative work skills among the different
departments. In conclusion, the characteristics of supportive model in organizational
behaviour of GAD internal public is good, but customers’ perception regarding the service

they receive is fair, and this affects optimal institutional performance.

Keywords: organizational behaviour, customer service, supportive model, leadership
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COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL USUARIO

INTRODUCCION

El comportamiento de los funcionarios de la empresa es determinante al momento de
medir la satisfaccion de los usuarios, sin embargo, es importante destacar que este
comportamiento depende en gran parte de la motivacion que el personal tenga y su
predisposicion para llevar a cabo su trabajo, las relaciones humanas y los valores éticos que
ellos tengan en cuenta y la empresa promueva para el desarrollo de la mismay la atencién a

sus clientes.

Cuando el personal interno cumple adecuadamente con sus funciones y su
comportamiento organizacion no es el correcto, el usuario percibe una atencion de mala
calidad y puede generar en él un sentimiento de inconformidad e insatisfaccion de la atencion

recibida, desarrollando un criterio de mala gestion administrativa.

Por lo tanto, el comportamiento organizacional incide altamente en la actitud de
servicio de los funcionarios hacia la comunidad, afectando su desempefio laboral. Ademas, el
comportamiento organizacional “es un aspecto que adquiere cada vez mayor relevancia, ya
que se ve influenciada por los continuos cambios del ambiente. Por ende, medir la cultura
organizacional permite conocer el impacto que esta tiene sobre los resultados de la empresa”.

(Punina, 2016)

En este sentido, Mena (2019) asevera que la cultura organizacional se basa en la
practica de valores, costumbres y habitos, que repercuten en el clima laboral. Por lo tanto,
con esta investigacion se espera realizar un analisis del comportamiento organizacional del
personal interno para determinar el grado de incidencia en la atencién al usuario en la
direccién financiera, como parte de la gestion administrativa de la institucion seleccionada y

asi demostrar que con précticas empresariales adecuadas y estratégicas se puede mejorar el
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servicio de atencion al usuario y de esta manera contribuir al desarrollo social de las

empresas y el pais.

El comportamiento organizacional es un aspecto de gran relevancia dentro de
cualquier empresa o entidad, ya sea esta publica o privada. Ferrer (2018), explic6 que el
comportamiento organizacional se fundamenta en la medicion de las actitudes, conductas y
los comportamientos habituales de los colaboradores de la empresa, afectando a las personas
de forma individual y grupal, asi como el ambiente organizacional referente al desempefio y
productividad. Este determina en gran parte el ambiente laboral y el rendimiento del publico
interno hacia el externo, por lo que, cuando no existe un comportamiento organizacional
optimo el funcionamiento de la entidad se ve afectado, y su imagen institucional se puede

debilitar.

El ambiente de trabajo es muy importante, ya que ayuda al crecimiento y éxito a la
organizacion. Por otro lado, cabe mencionar que la calidad del clima laboral se encuentra
estrechamente relacionada con la atencion al usuario y su satisfaccion. En la atencién al
usuario “un servicio de calidad ademas de ser accesible, debe expresar una correspondencia
con los avances tecnolégicos existentes y contar con personal calificado. Sin embargo, puede
ocurrir que servicios gque retnan esas caracteristicas no produzcan satisfaccion en quienes lo
reciban” (Suarez et al., 2018) esto debido al comportamiento, valores institucionales que

mantiene el personal y la forma en que se producen la relacién con los usuarios.

En una investigacion de Bernal, Pedraza & Sanchez llevado a cabo desde un enfoque
documental, en el que se concluyo que “el ambiente laboral se ve influenciado por el clima
organizacional prevaleciente en las instituciones, de tal forma que un clima favorable
beneficia el entorno de trabajo y, con ello, el compromiso y el desempeiio de los empleados”

(Bernal Gonzalez et al., 2017).
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En un segundo estudio de Alvarez y Mijares con un disefio no experimental,

transeccional, descriptivo concluyé que “el cliente interno de la empresa, a los cuales es

necesario vender primero, el valor del producto o servicio que la organizacion ofrece y la

importancia fundamental que él tiene como representante de la misma” (Alvarez & Mijares,

2018), para luego ofrecer una mejor atencion al cliente externo.

En este sentido, en las entidades publicas la atencion al usuario es deficiente y existen
comportamientos organizacionales que carecen de empoderamiento institucional por parte del
personal, por lo que, los usuarios en muchas ocasiones expresan su malestar ante el servicio
que reciben por parte de los servidores, ya que no resuelven sus problemas o el tiempo en que
lo hacen es demasiado prolongado, generando malestar en ellos e inconformidad. Sin
embargo, es importante definir de donde surge esta situacion y por ello se pretende indagar en
la incidencia que puede llegar a tener el comportamiento organizacional en la atencién al
usuario de los servicios financieros del GAD Municipal del Cantén Chone, al ser este uno de

los departamentos al que se derivan gran parte de los requerimientos de la ciudadania.
Comportamiento organizacional
El comportamiento organizacional (CO) segun Zea (2020), puede:

Definir el rendimiento del centro educativo, asimismo, dar a conocer como la escuela
mide el desempefio y también como se adapta al cambio, pero para ello, se deben
considerar factores como el tamafio de la organizacién, el tipo y su estructura. Dado
que, el comportamiento organizacional tiene un rol importante dentro de la gestion
publica educativa, ya que sirve como medio para realizar una administracion
adecuada, la cual, estéa alineada a los objetivos organizacionales, por lo cual, es

necesario consolidar un comportamiento organizacional adecuado (p. 66).
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Asi mismo, Macedo & Delgado (2020), indican que el comportamiento
organizacional ofrece las herramientas necesarias para mejorar la gestion educativa, de modo
que se obtengan las facilidades en los procesos educativos y formativos enfocados en los

objetivos, para lograr los resultados con la mayor satisfaccion posible y un buen ambiente

laboral.

El CO ha sido estudiado durante afios por muchos investigadores, desde puntos de
vistas psicologicos, socioldgicos y antropoldgicos, entre otras ciencias. Segun Chiavenato
(2011 citado por Consuelo et al., 2018) “es dificil establecer una separacion entre el
comportamiento de las personas y el de las organizaciones” (p.93), por lo que se debe
considerar todos los aspectos del comportamiento humano en toda empresa como un campo

interdisciplinario.

En las primeras unidades de analisis que son el individuo y el grupo, se toman en
cuentas aspectos relacionados a la personalidad, sus actitudes, intereses y motivaciones
personales; el liderazgo, el trabajo en equipo, resolucion de problemas y toma de decisiones
en grupos. En la otra unidad de analisis que involucra a la organizacion se deben estudiar las
teorias de comportamiento a nivel macro y los diferentes modelos aplicados dentro de la

empresa sobre el CO.
Modelo de apoyo
Para Keith (2019) el modelo de apoyo:

El modelo de apoyo depende del liderazgo, en lugar de hacerlo del poder o del dinero.
A través del liderazgo la gerencia crea un clima que ayuda los empleados a crecer y
alcanzar las cosas que son capaces de realizar en conjuncion con los intereses de la
organizacion. Puesto que la gerencia apoya a los empleados con sus trabajos, el

resultado psicoldgico es un sentimiento de participacion y colaboracion en las tareas
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dentro de la organizacion. EI modelo de apoyo del comportamiento organizacional

tiende a ser muy eficaz en las naciones ricas, porque despierta los impulsos de los

empleados hacia una amplia diversidad de necesidades.

El liderazgo, es un factor clave en este modelo de apoyo. El liderazgo es considerado
como parte del proceso que surge en las relaciones laborales entre los lideres y sus
seguidores, en el que el lider influye inspiradoramente en el logro de los objetivos y metas
planteadas en equipo, a través del afecto y el comportamiento (Cheung et al., 2018), en este
sentido, se promueven las competencias positivas mediante la innovacidn, considerando

sobre todo la satisfaccion laboral del personal (Ordofiez et al., 2017).

Siendo el liderazgo la capacidad que tienen las personas para persuadir, en el
cumplimiento de las funciones individuales y en el desarrollo estratégico que permita
impulsar la gestion administrativa de una empresa, con conocimiento y habilidad para
resolver problemas y tomar decisiones acertadamente, en base a las necesidades de cada
organizacion (Benavides, 2017) permitiendo formar lideres comprometidos, con valores y

apasionados por el cumplimiento de la mision institucional.

Entre las ventajas del modelo de apoyo se destaca el “resultado psicolégico en los
empleados, ya que tienen participacion y se involucran en las tareas de la organizacion”
(Garcia & Cruz, 2019). Este modelo de comportamiento involucra el estilo de vida de los
lideres, en particular, en la manera de tratar a sus colaboradores, empleando términos como
“nosotros” en lugar de “ellos” al referirse a la organizacion, brindando ese sentido pertinencia
que ayuda a que los empleados sean mas disciplinados y responsables. Las caracteristicas que

debe tener este modelo de apoyo se muestran en la figura 1.
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Figura 1. Caracteristicas del modelo de apoyo

Depende del

liderazgo

N

Ofrece a sus

Buen trato entre el

coboradres
colaboradores crecimiento
Participacion e Apoya el
involucramiento en desempefio

las tareas laboral de los
organizacionales ) <— \_ empleados

Nota. El gréafico representa las caracteristicas del modelo de apoyo en una organizacion. Tomado de Garcia y
Cruz (2019).

De esta manera, los empleados o colaboradores de la empresa se sentiran motivados y
comprometidos con el lider para el cumplimiento y logro de las metas empresariales, gracias
al involucramiento del lider en el trabajo en equipo, no solo delega, sino que impulsa y ayuda
al equipo a llevar a cabo las tareas designadas, motivandolos, reconociendo sus logros y

generando un ambiente de trabajo positivo.

Atencidn al usuario

El usuario es toda persona que acude a una empresa u organizacion para recibir una
atencion, ya sea por la compra de un producto o la adquisicion de un servicio. La atencion al
usuario debe ser cordial y empatica, para garantizar su fidelidad y satisfaccién de los clientes,
finalmente de ellos depende el éxito empresarial y el sostenimiento de la organizacién en el
mercado. Moreno (2021) indica que “La atenciéon al cliente es el proceso de resolver

cualquier desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva”.
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La satisfaccion del usuario representa el grado de cumplimiento de la empresa, ya que
se convierte en un indicador para evaluar la calidad del servicio. “La satisfaccion del usuario
expresa el valor subjetivo de la atencion recibida y es importante en diversos aspectos, como
la evaluacién de la calidad de atencion y la posibilidad de identificar oportunidades de
mejora” (Suarez et al., 2018). El sistema de una empresa o institucion sobre todo pablica

debe ser creado e implementado pensando en la satisfaccion de usuario, en sus expectativas y

necesidades.

Si lo que el usuario percibe es menor que las expectativas creadas, la sensacion de
satisfaccion sera negativa. Por ello, el usuario debe poder percibir como minimo aquello que
esperaba. El valor percibido es totalmente subjetivo y depende de la interpretacion del
usuario. En este sentido, es importante que la empresa dentro de sus sistemas de gestion sea

capaz de proyectar y poner en valor sus servicios y productos.

OBJETIVOS
Objetivo general

Analizar el comportamiento organizacional en la atencién del usuario de los servicios

financieros en el GAD Municipal de Chone durante el afio 2022.

Obijetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas del comportamiento organizacional desde las

perspectivas del personal interno.

2. Describir la percepcion de los usuarios de la atencion recibida por parte del personal a

cargo de los servicios financieros.



5 i | MANABI :

Seréis mis testigos

3. Medir el comportamiento organizacional del personal de servicios financieros del

GAD Municipal de Chone basado en el modelo de apoyo.

MATERIALES Y METODOS

El enfoque que se aplicé fue mixto, es decir cualitativo y cuantitativo. Cualitativo
porque se llevaron a cabo procesos no estandarizados y analisis de informacion documental y
fue de enfoque cuantitativo porque busco medir las caracteristicas sociales de los
involucrados en el estudio, a partir del analisis y la deduccidn de los resultados, de acuerdo
con Tamayo (2004), consiste en “el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de
hipotesis surgidas de la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma

aleatoria o discriminada, pero representativa de una poblacion o fenémeno objeto de estudio”.

Por lo tanto, permitio identificar las principales teorias del comportamiento
organizacional que se estan empleando en el GAD Municipal de Chone y su incidencia en la
atencion al usuario en la direccion financiera del mismo, para evaluar la problematica detectada
y establecer estrategias oportunas y eficientes que ayuden a mejorar el servicio brindado a la

ciudadania.
Disefio de investigacion

Documental: Segun Alfonso (1995), la investigacion documental “es un
procedimiento cientifico, un proceso sistematico de indagacion, recoleccion, organizacion,
analisis e interpretacion de informacion o datos en torno a un determinado tema. Al igual que
otros tipos de investigacion, éste es conducente a la construccion de conocimientos” (citado
por Morales, 2003). La investigacion fue documental porque requirié de los sustentos
teoricos cientificos que solidifiquen y argumenten las teorias planteadas sobre el

comportamiento organizacién en la atencion al usuario.
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De campo: Segun Arias (2012) la investigacion de campo es “aquella que consiste en

la recoleccidn de todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde

ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna” (p. 31). Por

lo tanto, fue necesario tener contacto directo con los sujetos de estudio para la recoleccién de

datos.
Tipo de investigacion

Explicativa: Para Sampieri et al. (2014) este tipo de investigaciones “estan dirigidos a
responder a las causas de los eventos fisicos o sociales, se centra en explicar por qué ocurre
un fendmeno y en qué condiciones se da éste, 0 por qué dos 0 mas variables estan
relacionadas”. En consecuencia, fue de tipo explicativa porque busc6 determinar la causa y
los efectos del comportamiento organizacional por parte del personal interno de la direccion
financiera del GAD Chone en la atencién a la ciudadania, estableciendo la incidencia de una
variable sobre la otra y asi explicar los motivos que conllevan a una mala o buena atencion

partiendo del comportamiento de los colaboradores.
Métodos de investigacion
Los métodos que se utilizaron en la investigacion fueron:

Deductivo: Para Prieto (2017) “el método deductivo basa sus cimientos en
determinados fundamentos tedricos, hasta llegar a configurar hechos o practicas particulares”.
Es decir, con este método se investigo partiendo de lo general a lo especifico para identificar
el nivel de aceptacion y satisfaccion de los usuarios en los canales virtuales que emplea el

GADM Chone en el departamento de recaudacion.

Comparativo: De acuerdo a Gomez & Ledn (2014) “el método comparativo se
cuentan el comprender cosas desconocidas a partir de las conocidas, la posibilidad de

explicarlas e interpretarlas, perfilar nuevos conocimientos, destacar lo peculiar de fendmenos
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conocidos, sistematizar la informacidn distinguiendo las diferencias con fendémenos o casos
similares” de esta manera, se establecio la incidencia que los canales virtuales tienen en la
calidad de los servicios publicos del GAD Municipal de Chone de acuerdo a las percepciones

de sus usuarios ya que “El objetivo fundamental del método comparativo consiste en la

generalizacion empirica y la verificacion de hipétesis” (Gomez & Ledn, 2014).
Técnicas de investigacion

Encuesta: Se aplico encuesta al personal interno de la direccién financiera para
identificar las caracteristicas del comportamiento organizacional desde las perspectivas del
personal interno, en base a sus funciones y al pablico externo para describir la percepcion de

los usuarios de la atencion recibida en el departamento financiero.

Entrevista: Se aplicé una entrevista a la jefa de la direccion financiera y al director
general del GAD para indagar sobre los procesos que se llevan a cabo en el departamento que
involucren la atencidn a los usuarios y determinar los componentes que dan viabilidad al
desarrollo del comportamiento organizacional orientado a la atencion del usuario en areas

funcionales financieras.
Instrumentos de investigacion
Los instrumentos que se emplearon de acuerdo a las técnicas de investigacion fueron:

e Cuestionario de preguntas cerradas de acuerdo a los objetivos para las encuestas

basados en una escala de Likert.
e Guia de preguntas para la entrevista.

e Preguntas abiertas para la entrevista.

Poblacion y muestra

Poblacion
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La poblacion de estudio estuvo conformada por:

Tabla 1 Poblacién

Director general 1
Jefa del departamento financiero 1
Personal del departamento financiero 3
Personal de ventanilla Gnica 2
Usuarios/contribuyentes 1040
Total 1047

Fuente: Catastro propio Municipal GAD Chone (2022).
Muestra

La muestra que se consider6 fue del 100% del personal interno del departamento financiero y
de los usuarios, se escogio una muestra calculada con una poblacion de 1040, una
heterogeneidad del 50%, 90% nivel de confianza y 10% en el margen de error, mediante una

formula muestral:

_ No?272
(N —1)e? + g222

[1]

n

Donde:

n = el tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacién.
o = 50% (0,5).

Z = 90% (1,645)

e = 10% (0,10).

~ (1040) (0,5)%(1,645)?

"~ (1040 — 1)(0,10)2 + (0,5)2(1,645)2
(1040) (0,25)(2,706025)

" = (1040 — D(0,01) + (0,25)(2,706025)
703,5665

"= 110,39) + (0,6765)

n
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_ 703,5665
~ 11,0665
n= 63,576
n==64
Tabla 2 Muestra
Director general 1
Jefa del departamento financiero 1
Personal del departamento financiero 3
Personal de ventanilla Gnica 2
Usuarios/contribuyentes 64
Total 71

Fuente: Catastro propio Municipal GAD Chone (2022).
Tipo de muestreo

El tipo de muestreo fue probabilistico, ya que “todos los elementos de la poblacion
tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen definiendo las

caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra” (Sampieri et al., 2014).
RESULTADOS

1. Caracteristicas del comportamiento organizacional desde las perspectivas del

personal interno del GAD Municipal Chone

En base a los resultados obtenidos en la aplicacion de las técnicas de investigacion al
personal interno del GAD Municipal del cantén Chone, se logro determinar las caracteristicas
del comportamiento organizacional presentes entre sus funcionarios, de acuerdo al criterio

profesional de cada uno de ellos, descritos en la figura 2:
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Figura 2. Caracteristicas del comportamiento organizacional del personal interno

Liderazgo

Resolucion de problema
Motivacion
Comunicacion

Sentido de pertenencia
Comparierismo

Eficacia

Empatia y cordialidad

Nota. El grafico representa las caracteristicas del comportamiento organizacional presentes en el personal interno
del GAD Chone (2022)

Los funcionarios publicos tienen la responsabilidad de desarrollar habilidades
necesarias que caractericen un comportamiento organizacional apropiado, en base a las
necesidades de los usuarios, teniendo en cuenta, que es a ellos a quienes se debe focalizar su
trabajo, procurando brindar un trato y un servicio no solo de calidad, sino también con

calidez humana y profesionalismo, que proporcione soluciones ante los problemas.

Para ello, se han identificado algunas caracteristicas importantes, entre ellas, el
liderazgo, siendo esta la base de las demas para lograr mantener un equipo laboral sélido y
comprometido; capaz de resolver los conflictos; estar motivados y transmitir motivacion; con
un buen flujo comunicacional; sentido alto de pertenencia; eficacia, empatia y cordialidad

con el ciudadano que acude a las instalaciones en busca de una solucion.
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2. Percepcion de los usuarios de la atencion recibida por parte del personal a cargo

de los servicios financieros.

1. Laatencion brindada al usuario por el GAD Chone

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0% »

Figura 3. Atencion al usuario

89%

Fuente: Publico externo GAD Chone (2022)

= Siempre
Casi siempre
A veces
Rara vez

m Nunca

El publico externo manifesto referente a la atencion recibida en el GAD Chone que en

un 89% a veces es la adecuada, 8% casi siempre y 3% rara vez. Por lo tanto, los usuarios no

muestran total satisfaccion del comportamiento del personal al momento de atender sus

requerimientos. Béasicamente, la satisfaccion del usuario se refleja cuando se cumplen o

superan sus expectativas, por lo tanto, algin aspecto de la atencién al usuario presenta

debilidades que deben ser identificadas y trabajadas para impulsar un mejor servicio a la

ciudadania.
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2. Carisma del personal del GAD Chone en la atencién al publico

Figura 4. Caracteristicas del personal
80%

60%

50% u Siempre
Casi siempre
40% A veces
30% Rara vez
= Nunca

20%

__

10%

v
%

Fuente: Publico externo GAD Chone (2022)

En cuanto al carisma del personal del GAD Chone al momento de atender un usuario,
ellos aseguran en un 73% que lo tienen solo a veces, 19% rara vez y 8% nunca son carismaticos;
los usuarios sienten una actitud poco cordial de parte del personal de acuerdo a lo manifestado,
o al menos no siempre lo son. El carisma en la atencién al usuario es importante, ya que el trato
y la forma de atender son aspectos claves en la primera impresion que causara en los usuarios,
considerando que la finalidad de toda institucion no es solo su rentabilidad, sino también el
lograr tener clientes o usuarios felices y satisfechos con el servicio recibido, en este punto juega
un rol importante los programas de capacitacion de relaciones humanas y atencion al cliente

que permitan desarrollar habilidades blandas indispensables en la organizacion.
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3. Calificacion de la atencion recibida en el GAD Chone por parte del personal

Figura 5. Calificacion de la atencion al usuario

40%

35%

30%

25% m Excelente
= Muy Buena
20%
= Buena
Regular
15%
u Mala

10%

5%
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Fuente: Publico externo GAD Chone (2022)

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, los usuarios califican la atencion
recibida en el GAD Chone por parte del personal en un 36% como buena, un 25% regular, el
23% mala, el 13% muy buena y solo el 3% excelente; en términos generales la atencion se
considera buena, sin embargo, existe valores bastantes representativos que en lugar de mejorar
esa calificacion la ubican en un nivel méas bajo. Determinando el nivel de satisfaccion de los
usuarios como regular, en este sentido, se debe implementar estrategias de mejora de los

servicios de atencion con el fin de proporcionar una atencion mas eficiente.

Pese a que el personal, asegura recibir un trato empético y con escucha activa por parte
de su jefe, estas cualidades no estan siendo proyectadas de la misma manera hacia el pablico

externo, quienes muestran insatisfaccion en este aspecto que debe ser desarrollado en sentido
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de pertenencia del personal, para que tengan en cuenta que su desempefio debe ser

comprometido con los fines empresariales que el municipio tiene.

4. Referencias positivas de otros usuarios con respecto al servicio que ofrece el GAD

Chone
Figura 6. Referencias positivas de la atencion
70%
60%
50%
u Siempre
40% Casi siempre
30% A veces
Rara vez
20% m Nunca

10% 1 &

0% ¢

Fuente: Publico externo GAD Chone (2022)

Segun los datos observados el 59% de los usuarios aseguran que a veces han escuchado
referencias positivas de otros usuarios con respecto al servicio que ofrece el GAD Chone, el
30% rara vez y el 11% casi siempre. Por lo tanto, la percepcion que tiene el pablico externo
referente a la atencion del municipio no es nada buena, mas bien parece ser regular, la imagen
corporativa se ve seriamente afectada ante los resultados expuestos en la investigacion, debido
a que es poco probable que los usuarios den una referencia positiva del servicio recibido, siendo

esta una tarea permanente del personal lograr revertir esta postura del publico externo.
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5. Grado de alcance de las expectativas del usuario al ser atendido en uno de los

departamentos del GAD Chone
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Figura 7. Expectativas en la atencion al usuario
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Fuente: Publico externo GAD Chone (2022)
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m Nunca

De los usuarios encuestados, el 73% asegura que cuando ha sido atendido en uno de los

departamentos del GAD Chone, solo a veces la atencion recibida alcanzé sus expectativas; el

11% casi siempre, el 8% rara vez y el otro 8% nunca. En consecuencia, el municipio debe

tomar mayor énfasis en la preparacion del talento humano, todos los usuarios esperan ser

atendidos al mas alto nivel posible, lo que hace necesario la implementacion de estrategias para

atender las necesidades de los ciudadanos. Por lo que, el publico externo intenta dar a conocer

su insatisfaccion, para una mejoria en el servicio, considerando que la satisfaccion es un

indicador importante de calidad en los servicios para toda empresa o institucion, debido a sus

implicaciones.
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6. Satisfaccién con la atencién recibida en el GAD Chone

Figura 8. Satisfaccion de la atencién al usuario
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Fuente: PUblico externo GAD Chone (2022)
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De los usuarios encuestados el 91% determind que solo a veces se encuentra satisfecho

con la atencion recibida en el Municipio de Chone y el 9% indico que rara vez. De acuerdo a

estos resultados se puede confirmar lo identificado en las preguntas anteriores, referente a las

falencias de la atencion a los usuarios en el GAD Chone, por lo que es fundamental el trabajo

en conjunto con los jefes departamentales y demés funcionarios para una articulacion en el

desarrollo de habilidades necesarias del comportamiento organizacional que mejoren la

atencion al usuario; denotando las bajas probabilidades de una recomendacion positiva

referente a la atencion al usuario, estos resultados permiten a la institucion tomar conciencia

de las problematicas identificadas, considerado la apreciacion de los usuarios referente a la

calidad del servicio, misma que debe ser mejorada.

3. Medicion del comportamiento organizacional del personal de servicios

financieros del GAD Municipal de Chone basado en el modelo de apoyo.
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1. Congruencia entre lo que dice y lo que hace jefe superior inmediato

Figura 9. Indicaciones del jefe superior inmediato
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Fuente: Publico interno GAD Chone (2022)

De acuerdo al personal interno del GAD Chone coinciden en un 100% que el jefe
superior inmediato demuestra congruencia entre lo que dice y lo que hace, es decir sus acciones
son coherentes con sus palabras, y esto permite al personal tener una vision clara de los
procesos administrativos llevados a cabo, destacando una caracteristica importante del
comportamiento organizacional, como es la comunicacion entre los diferentes niveles
jerarquicos empresariales, permitiendo no solo un buen flujo comunicacional, sino también
estableciendo precedentes de liderazgo que motivan a los servidores publicos a mantener un

buen ambiente laboral.
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2. Manejo de conflictos del jefe superior inmediato
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Figura 10. Manejo de conflictos del jefe superior inmediato
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Fuente: Publico interno GAD Chone (2022)

En la encuesta realizada al publico interno sobre las cualidades del jefe superior

inmediato del GAD Chone, se indagd sobre la capacidad que tiene frente a los conflictos. El

80% asegura que siempre da soluciones rapidas y genera oportunidades a partir de los

problemas, mientras que el 20% indica que casi siempre. Es importante destacar, que el

personal del GAD Chone identifica en su jefe, un lider con capacidad de resolucién de

conflictos, caracteristica importante en el comportamiento organizacional, que se reconoce en

un alto porcentaje por parte de los funcionarios, siendo este un aspecto muy positivo para el

desempefio de la institucion y la atencion a los usuarios.
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3. Motivacion por parte del jefe superior inmediato del GAD Chone a los

trabajadores, en la toma de decisiones para alcanzar los objetivos propuestos.

Figura 11. Motivaciones por parte del jefe superior inmediato
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Fuente: Publico interno GAD Chone (2022)

El 100% del personal interno del GAD Chone manifiesta que siempre el jefe superior
inmediato del GAD Chone motiva a los trabajadores, en la toma de decisiones para alcanzar
los objetivos propuestos; por lo tanto, propicia un buen ambiente laboral con rasgos claros de
liderazgo. En su totalidad, el personal concuerda en que el jefe es un lider que motiva al
personal, caracteristica importante, teniendo en cuenta que, el comportamiento organizacional
requiere la integracion de procesos motivacionales para crear un mayor compromiso de los

empleados y aumentar la satisfaccion en su desempefio.
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4. Comunicacién entre compafieros de trabajo

Figura 12. Comunicacion entre comparieros
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Fuente: Publico interno GAD Chone (2022)

El 80% del publico interno del GAD Chone, manifiesta que siempre hay buena
comunicacion entre sus compafieros, mientras que el 20% indica que casi siempre. Por lo que,
se evidencia en términos generales buenos flujos comunicacionales entre el personal y sus
jefes. Al igual que la pregunta uno, se determina la comunicacién como una caracteristica
presente no solo entre jefe y empleados, sino también entre compafieros de trabajo, lo que

facilita las relaciones interpersonales entre el personal.
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5. Sentido de pertenencia en las funciones

Figura 13. Sentido de pertenencia en las funciones
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Fuente: Publico interno GAD Chone (2022)

El publico interno del GAD Chone, asegura en un 100% que siempre al realizar algun
tipo de actividad dentro del municipio les resulta muy gratificante esta accion, desarrollando
un sentido de pertinencia y mostrando claramente que el buen ambiente y buen trato de sus
superiores los motiva para ser mejores en sus funciones y sentir la satisfaccion de esos logros.
Desarrollar sentido de pertenencia en los colaboradores de una empresa, es fundamental, ya
que un personal comprometido mejora su desempefio y productividad, esta caracteristica va
ligada a la motivacion y buena comunicacion organizacional, por ende, las caracteristicas

identificadas no funcionan individualizadamente, sino en conjunto para un fin coman.

Los encuestados aseguran que al realizar un determinado trabajo siempre sienten que
lo realizan con eficacia para poder alcanzar metas personales y las de la organizacion, dejando
implicito el sentido de pertinencia desarrollado en los colaboradores del municipio, muy

seguramente por la buena gestion administrativa o los rasgos de liderazgos de los jefes
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superiores. El trabajo eficiente, es el resultado de un comportamiento organizacional con rasgos

positivos, desde todos los niveles organizativos para desarrollar y promover practicas

laborables adecuadas dentro de la institucion.

8. Empatia, cordialidad y capacidad resolutiva en la atencion al usuario
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Figura 14. Atencion a los usuarios
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Fuente: Publico interno GAD Chone (2022)

= Siempre

m Casi siempre
A veces
Rara vez

m Nunca

En cuanto a la atencion al cliente, el 100% del personal del municipio esta de acuerdo

en que siempre la atencién a los usuarios debe ser con empatia, cordialidad y capacidad

resolutiva. Cualidades que deben permanecer siempre en cada uno de los colaboradores del

GAD Chone. En este sentido, la empatia organizacional fortalece el rendimiento de los

empleados y por ende de la organizacion; ademas, genera en los usuarios mayor satisfaccion

sobre el servicio recibido.

En este sentido, pese a que el personal destaca varias caracteristicas del comportamiento

organizacional de forma positiva en el GAD Chone, también mencionan que se deben cultivar
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periddicamente a través de programas de capacitacion, talleres u otra alternativa que promueva

y fortalezca estas habilidades.

Ademaés, sumado a estos resultados la entrevista, teniendo en cuenta las caracteristicas
del modelo de apoyo sobre el comportamiento organizacional y lo manifestado por los
entrevistados, se puede indicar que el personal interno del GAD Chone, cuenta con algunas de
ellas; tales como: la participacion e involucramiento en las tareas organizacionales por parte de
los jefes hacia sus colaboradores, ya que conocen los procesos, estrategias y metas a cumplir
como equipo de trabajo; el buen trato entre el lider y sus colaboradores, manifestado tanto por

los jefes entrevistados como por los colaboradores en sus encuestas.

Por otro lado, se podria decir que cumplen en parte, con caracteristicas como el
liderazgo, el ofrecimiento a sus colaboradores de un ambiente de crecimiento y apoya el
desempefio laboral de los empleados; debido a las pocas estrategias administrativas enfocadas

hacia esos rasgos del modelo de apoyo,

Finalmente, entre los resultados obtenidos, se puede determinar un buen clima laboral
entre el puablico interno, trabajo coordinado y organizado entre los equipos que conforman cada
una de las areas y la articulacion entre las mismas, para el logro de objetivos basados en la

motivacion y desarrollo del personal del municipio.
DISCUSION

El modelo de apoyo es un estilo administrativo para las empresas tanto publicas como
privadas, que tienen como el centro de todo al trabajador, en base al cual se toman decisiones
a fin de proporcionar un sistema social estructurado adecuadamente para el éxito

organizacional.

Teniendo en cuenta que la “percepcion de bienestar del empleado esta

significativamente influenciada por las caracteristicas laborales y las condiciones del lugar de
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trabajo. Esto ha llevado a una creciente comprension de que, para alcanzar un alto nivel de

resultados de productividad de recursos humanos” (Salazar-Estrada, 2018). Las

organizaciones, en este caso el GAD Chone, debe desarrollar estrategias que ayuden a

mejorar la atencion al usuario a partir de su comportamiento organizacional.

Esto bajo la premisa, de que todo colaborador proyecto al publico externo, las
relaciones y ambiente que se maneja internamente, ya que “cl ambiente de trabajo percibido
por los miembros de la organizacion y que incluye estructura, estilo de liderazgo,
comunicacion, motivacién y recompensas, ejerce influencia directa en el comportamiento y
desempefio de los individuos™ (Garces, 2017). En este sentido, el personal evidencia
mediante la investigacion que existe un buen ambiente laboral, muestran indicios claros de
liderazgo y aseguran manejar canales comunicacionales efectivos entre los colaboradores,

fortaleciendo el trabajo en equipo y el logro de los objetivos institucionales.

Sin embargo, el publico externo muestra claras inconformidades referente a la
atencion recibida, con respecto a la empatia, la escucha activa, la capacidad de resolucion de
conflictos, entre otras. Ademas, califican en un nivel medio la satisfaccion de la atencion y
aseguran tener casi siempre quejas o sugerencias que brindar al municipio. En consecuencia,
el GAD Chone debe evaluar la atencion brindada a los ciudadanos, para identificar los puntos

débiles que estan generando dicha insatisfaccion.

Debido a que “hoy dia, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi
incrementar su productividad y ser competitiva” (Godoy, 2011, p. 25). Es ahi donde se deben
disefiar propuestas que permitan fortalecer las debilidades encontradas y encaminar el

comportamiento organizacional a una buena atencion.
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CONCLUSIONES

Las caracteristicas del comportamiento organizacional del pablico interno del GAD
Chone, estan enfocadas en el liderazgo; la motivacion; el desarrollo y capacitacion del
personal; el trabajo en equipo y articulado entra las areas de trabajo. Sin embargo, ain
falta fortalecer elementos claves, como la capacidad de resolucién de conflictos, el

sentido de la pertenencia y la empatia, que son proyectadas al publico externo.

La percepcidn de los usuarios frente a la atencidn recibida por parte del personal del
GAD Chone, en términos generales es regular, ya que carecen de cualidades basicas
como la escucha activa, la empatia, la amabilidad, el respeto, la paciencia, y sobre
todo la capacidad resolutiva ante los problemas de los usuarios; ya que es esa una de
las principales razones por las que el usuario se dirige al municipio y solicita la

atencioén.

Por lo contrario, el comportamiento organizacional desde la perspectiva del personal
de servicios financieros del GAD Chone, es muy bueno en referencia al modelo de
apoyo, gracias a las caracteristicas identificadas durante la investigacion, mismas que
son evidenciadas en las cualidades mostradas por el personal y los indicios claros de
liderazgo en cuanto a la relacién de ellos con los jefes, sin embargo, estas cualidades

no reflejan en la atencidn al usuario.
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COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL USUARIO DE
LOS SERVICIOS FINANCIEROS. CASO: GAD MUNICIPAL DE CHONE

ENTREVISTA A LOS JEFES DEPARTAMENTALES

Objetivo general: Analizar el comportamiento organizacional en la atencion del usuario de
los servicios financieros en el GAD Municipal de Chone durante el afio 2022.

1. ¢Como jefe departamental que estrategias emplea para promover entre sus
colaboradores un clima laboral apropiado?

2. ¢Como ayuda al personal para alcanzar los objetivos laborales propuestos?

3. ¢Dentro del cronograma de trabajo que actividades son destinadas al desarrollo y
crecimiento personal y profesional de los colaboradores del departamento?

4. ¢Como es la comunicacidén entre departamentos?

5. ¢Considera importante el trabajo articulado entre departamentos? ¢Por qué?

6. ¢Como se organiza la distribucién de responsabilidades laborales? ;Como jefe se
involucra usted en esas actividades, es decir, trabaja en conjunto con sus subordinados
para garantizar el logro de las metas institucionales?

7. ¢Al momento de organizar trabajos que conllevan a un objetivo, lo hace de forma
individualizada o en grupos cooperativos de trabajo?

8. ¢Qué considera méas importante y por qué: la motivacion del personal o el logro de los

objetivos institucionales?
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COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL USUARIO DE

LOS SERVICIOS FINANCIEROS. CASO: GAD MUNICIPAL DE CHONE

ENCUESTA AL PUBLICO INTERNO DEL GAD CHONE

Objetivo general: Analizar el comportamiento organizacional en la atencion del usuario de
los servicios financieros en el GAD Municipal de Chone durante el afio 2022.

1.

¢ Considera usted que su jefe superior inmediato demuestra congruencia entre lo
gue dice y lo que hace (acciones y palabras)?

( ) Siempre

( ) Casi siempre

( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢A su parecer su jefe superior inmediato del GAD Chone convierte los conflictos
en oportunidades (les da solucion rapida a los problemas)?

( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢ Cree usted que su jefe superior inmediato del GAD Chone motiva a los
trabajadores, en la toma de decisiones para alcanzar los objetivos propuestos?
( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢ Considera usted que existe buena comunicacion con sus comparieros de
trabajo?

( ) Siempre

( ) Casi siempre

( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢Al realizar algun tipo de actividad dentro del GAD Chone le resulta a usted
gratificante esta accién?
( ) Siempre
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) Casi siempre

) A veces

) Rara vez

) Nunca

¢ Siente usted que el GAD Chone desarrolla un buen clima de trabajo, busca
beneficios mutuos, fomenta el bienestar y la felicidad de sus trabajadores?

(
(
(
(
(

) Siempre

) Casi siempre
) A veces

) Rara vez

) Nunca

35

Al realizar usted un determinado trabajo ¢siente que lo realiza con eficacia para
poder alcanzar metas personales y las de la organizacion?

(
(
(
(
(

) Siempre

) Casi siempre
) A veces

) Rara vez

) Nunca

¢ Considera usted que la atencion a los usuarios debe ser con empatia,
cordialidad y capacidad resolutiva?

(

AN N N N

) Siempre

) Casi siempre
) A veces

) Rara vez

) Nunca

¢ Cree usted gque son necesarias charlas motivacionales o alguna estrategia que
promueva el buen ambiente laboral y las relaciones interpersonales entre los
comparieros de labores?

(
(
(
(
(

) Siempre

) Casi siempre
) A veces

) Rara vez

) Nunca

¢ Estaria usted dispuesto a participar de actividades enfocadas en la mejora del
comportamiento organizacional y la atencién al usuario en el GAD Chone?

(

AN N N N

) Siempre

) Casi siempre
) A veces

) Rara vez

) Nunca
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ENCUESTA AL PUBLICO EXTERNO DEL GAD CHONE

Objetivo general: Analizar el comportamiento organizacional en la atencion del usuario de
los servicios financieros en el GAD Municipal de Chone durante el afio 2022.

1.

¢A su parecer la atencion brindada por el GAD Chone es la adecuada?
( ) Siempre

( ) Casi siempre

( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢ Considera usted que el personal que labora en el GAD Chone le escucha
atentamente con amabilidad, respeto y paciencia?

( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢ Siente usted que el personal del GAD Chone es carismatico en la atencion?
( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

Cuando usted acude al GAD Chone con alguna dificultad ¢el personal le ha
brindado una solucién oportuna?

( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢, Como califica usted la atencion recibida en el GAD Chone por parte del
personal?

( ) Excelente

( ) Muy buena

( ) Buena

( ) Regular

( ) Mala
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¢Ha escuchado referencias positivas de otros usuarios con respecto al servicio
gue ofrece el GAD Chone?

( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢A tenido usted alguna queja o sugerencia que realizar al GAD Chone?
( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

Luego de haber sido atendido en uno de los departamentos del GAD Chone, ¢La
atencion recibida alcanzé sus expectativas?

( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

Se podria decir que ¢Se encuentra satisfecho con la atencion recibida en el GAD
Chone?

( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) A veces

( ) Rara vez

( ) Nunca

¢Podria recomendar a otras personas la atencion brindada en el GAD Chone?
) Siempre

) Casi siempre

) A veces

) Rara vez

) Nunca

AN AN AN NN
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Tabla 3. Matriz de respuestas de entrevista

PREGUNTA ENTREVISTADO 1 ENTREVISTADO 2

Usted como jefe 1.- Una participacion activa 1.- Trato igualitario para
departamental ¢(Qué en la elaboracion de todos en cuanto a sus deberes
estrategias emplea para diagnostico, propuesta y Yy/o responsabilidades, asi
promover entre sus ejecucion. como en sus derechos en
colaboradores un  clima calidad de servidores
laboral apropiado? pablicos.

Desde su posicion ¢Cémo 2.- Brindando 2.- Asignando actividades o
ayuda al personal para retroalimentacion, tareas que se logren ejecutar
alcanzar  los  objetivos estableciendo metas claras y en los tiempos requeridos.

laborales propuestos?

¢Dentro del cronograma de
trabajo que actividades son
destinadas al desarrollo y

crecimiento  personal vy
profesional de los
colaboradores del
departamento?

Desde sus  perspectivas

¢Como es la comunicacion
entre departamentos?

¢De qué forma considera
Usted que el trabajo en
equipo, y articulado, entre
departamentos seria mas
productivo? ;Por qué?

alcanzables, capacitando al
personal.

3.- Capacitaciones,
seminarios, talleres.

4.- Fluida,
propositiva.

concreta y

5.- Conocer las competencias
de cada una de las é&reas
porque permite un
direccionamiento mas exacto
de las actividades a cumplir.

3.- Las capacitaciones
establecidas en la
planificacion aprobada por
TT.HH., las requeridas por
los servidores de acuerdo a
sus competencias y aquellas
que por actualizaciones de
instrumentos legales deban
realizar para el mejoramiento
continuo.

4.- Siempre con respeto, con
un trato cortés y amable,
tanto de forma verbal o
escrita.

5.- Teniendo una actitud
positiva, ejecutando las
labores concienciando la
responsabilidad que conlleva
la accion u omision de lo
actuado; y, laborando para
entidad en beneficio de la
comunidad dejando de lado
intereses personales.

Desde las estrategias
planteadas, ¢;Como  se
organiza la distribucion de

responsabilidades laborales?

De acuerdo a su experiencia,
¢Qué es mejor el trabajo en
equipo o individual y por
qué?

6.- Se organiza en funcion de
las competencias de cada uno
de los servidores.

7.- Trabajo en
porque se logran
objetivos a tiempo.

equipo,
los

6.- Asignando labores de
acuerdo a los perfiles
profesionales de  cada
servidor y trazando metas en
tiempos alcanzables.

7.- Siempre serd mejor
ejecutar  actividades de
manera coordinada y en
equipo de manera
responsable, asi se obtienen
resultados mas efectivos y
eficaces.
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¢Qué considera mas

importante, y por qué? ¢;La

motivacion del personal o el

logro de los objetivos
institucionales?

MANABI

8.- Los dos son importante,
deben ir a la par, ya que con
la motivacion al personal se
puede lograr el cumplimiento
de metas y objetivos.

39

8.- Sin motivacion, no se

logra obtener resultados
favorables dentro de toda
institucion.  Todo  gran
esfuerzo debe llevar
implicita una recompensa; a
igual trabajo, igual
remuneracion. Las

motivaciones de ascensos o

remunerativas, de
capacitaciones, etc.
conllevan a contar con

personal con predisposicion
para el cumplimiento de
metas; y, por ende, con
entidades que cumplen a
mayor escala sus objetivos
planteados.

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos durante la entrevista
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APLICACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

llustracion 1. Entrevista
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Nota. La fotografia muestra a la investigadora aplicando los instrumentos de recoleccién de datos.

llustracion 2. Encuesta

Nota. La fotografia muestra a la investigadora aplicando los instrumentos de recoleccion de datos.
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llustracion 3. Encuesta

Nota. La fotografia muestra a la investigadora aplicando los instrumentos de recoleccidn de datos.

llustracion 4. Encuesta

Nota. La fotografia muestra a la investigadora aplicando los instrumentos de recoleccién de datos.
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llustracion 5. Encuesta

Nota. La fotografia muestra a la investigadora aplicando los instrumentos de recoleccion de datos.

llustracion 6. Encuesta

Nota. La fotografia muestra a la investigadora aplicando los instrumentos de recoleccion de datos.
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