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Resumen

El clima organizacional es uno de los factores mas importantes para el desarrollo integral de
una empresa debido a su estrecha relacion con el bienestar de los colaboradores de la misma,
lo cual repercute en la calidad de servicio que estos ofrecen a los usuarios. El objetivo de esta
investigacion es determinar el impacto del clima organizacional en el nivel de satisfaccion
de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Negocios Andinos” Ltda. Este estudio
se realizo a través de una investigacion de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo, los
métodos que se emplearon fueron inductivo-deductivo y el andlisis y sintesis. Se tuvo en
cuenta la técnica de la encuesta con la cual se aplicé como instrumento un cuestionario. La
poblacion estuvo representada por 30 directivos, colaboradores y 80 Socios y/o Clientes de
la Cooperativa. La muestra se realiz6 con la participacion total de los 30 representantes de la
empresa, mientras que a la cantidad de los 80 usuarios, se les aplicoé una formula que arrojé
un resultado de 15 personas a encuestar. Los resultados indicaron que el 50% de los directivos
y colaboradores sufren de estrés por la presion y complejidad de las tareas. Se concluye que
el factor de mayor incidencia en el diagndstico del clima organizacional es la poca actitud y
atencion que brinda el personal a los socios y/o clientes cuando realizan una consulta o

reclamo y el escaso trabajo en equipo que existe entre Jefes y compafieros.

Palabras clave: Clima organizacional; satisfacciéon de los clientes; calidad de servicio;

desempefio laboral; motivacion
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Abstract

The organizational climate is one of the most important factors for the integral development
of a company due to its close relationship with the well-being of its collaborators, which has
an impact on the quality of service offered to users. The objective of this research is to
determine the impact of the organizational climate on the level of satisfaction of the clients
of the Savings and Credit Cooperative “Negocios Andinos” Ltda. This study was carried out
through a descriptive type of research with a quantitative approach, the methods used were
inductive-deductive and analysis and synthesis. The survey technique was used and a
questionnaire was applied as an instrument. The population was represented by 30 managers,
collaborators and 80 Members and/or Clients of the Cooperative. The sample was made with
the total participation of the 30 representatives of the company, while a formula was applied
to the number of 80 users, resulting in 15 people to be surveyed. The results indicated that
50% of the managers and collaborators suffer from stress due to the pressure and complexity
of the tasks. It is concluded that the most important factor in the diagnosis of the
organizational climate is the poor attitude and attention given by the staff to members and/or
clients when they make a consultation or complaint, and the lack of teamwork between

managers and colleagues.

Keywords: Organizational climate; customer satisfaction; service quality; work

performance; motivation
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Introduccion

En la actualidad, la sociedad y la economia se encuentran en evolucion constante, esto obliga
a las empresas como son las del sistema del sector financiero, estar a la par de nuevas
tendencias y servicios que requieren los clientes, de este modo, la comunicacion interna, la
colaboracion entre empleados y la percepcion del liderazgo son factores criticos que
contribuyen al ambiente de trabajo y, por ende, al trato dispensado a los socios (Cansing,
2023).

Dentro de este contexto, la importancia del conocimiento del clima organizacional se basa
en la influencia que este ejerce sobre el comportamiento de los trabajadores, siendo
fundamental su diagnodstico para el disefio de instrumentos de gestion empresarial, es
evidente que la existencia de un adecuado u Optimo clima organizacional repercutira
positivamente en el desempefio del trabajador y de la empresa en general (Charry, 2018).

El impacto directo del clima organizacional en la satisfaccion de los clientes se manifiesta en
la calidad de los servicios ofrecidos, la eficiencia en los procesos internos y la capacidad de
adaptacion a las demandas del mercado. En este contexto, el enfoque se instituye como un
nexo pertinente y necesario, considerando la dinamica actual del sector financiero, donde la
calidad de la experiencia del cliente se ha convertido en un factor determinante para la
competitividad y sostenibilidad de las instituciones (Chiang et al., 2021).

En este sentido se comprende que, hoy en dia las Cooperativas de Ahorro y Crédito sean
consideradas como un elemento financiero Optimo para la bancarizacidon, ademds la
proliferacion de estas entidades genera mayores expectativas de inclusion financiera, es por
ello, que estas cooperativas deben adaptarse y adecuarse a los nuevos requerimientos del
mercado globalizado, mediante la retencion del mejor talento humano, cuidandolo y
desarrollandolo profesionalmente, con el proposito de alcanzar y consolidar beneficios
mutuos (Ortega, 2018).

En Europa, se analiz6 el clima organizacional y su relacion con la atencion al cliente en las
cooperativas de ahorros y créditos de cinco paises (Espafia, Italia, Inglaterra y Croacia),
donde se ahond6 en dos componentes que tenian un déficit elevado segun los resultados que
arrojo la consulta realizada a los trabajadores y clientes: bienestar humano y la calidad en el
servicio (Calderdn, 2019).

En América Latina, solo el 32.9% de los empleados se sienten satisfechos con el clima laboral
(Ramirez y Tanchiva, 2023). En el sector financiero, las instituciones enfrentan desafios
significativos, incluyendo alta rotacion de personal y quejas de clientes, atribuidos en parte
a un clima laboral desfavorable (Barreto et al., 2021).
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En relacion a Ecuador todavia existe poca importancia por parte de las organizaciones al
andlisis de este fenomeno a pesar que la legislacion ecuatoriana respalda el permanente
bienestar del recurso humano, segiin el Articulo 326, literal 5 de la Ley Organica para la
Justicia Laboral y Reconocimiento del Trabajo en el Hogar, (Registro Oficial 483, 2015)
expresa que “Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado
y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar” (p.2).

Es decir, en este dmbito las Cooperativas de Ahorros y Créditos, han evolucionado
favorablemente en los afios, sin embargo, han requerido de la innovacién en sus productos y
servicios, de tal manera, como para otras entidades financieras que enfrenten desafios
similares en el clima organizacional y la satisfaccion del cliente; es importante identificar
areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas para mejorar la satisfaccion del cliente
(River et al., 2018).

Por otro lado, en Loja, mediante un estudio se analiz6 el clima laboral y la calidad de servicios
de las Cooperativas de Ahorros y Créditos, mediante un cuestionario de clima laboral y
encuesta de servicio al cliente. Los resultados del primer instrumento indicaron que el clima
laboral de menor satisfaccion por parte de los empleados son la retribucion y estabilidad,
mientras que las de mayor complacencia son las relaciones interpersonales y valores
colectivos. Por el lado de los clientes, estos determinaron un alto grado de satisfaccion con
respecto a los servicios que brinda la Cooperativa, pero sugieren mejorar en algunos factores
como la infraestructura e instalaciones de la empresa (Salazar et al., 2019).

En las Cooperativas de Ahorro y Crédito del canton Rumifiahui, sus propietarios no conocen
el nivel de satisfaccion del cliente, ya que dejan a un lado la opinion del ahorrista sobre su
servicio pues se carece de un marco de referencia con el que se facilite la administracion de
estos negocios; estas situaciones conllevan a que dichas instituciones tengan pérdidas
econdmicas, despidos de trabajadores por falta de movimiento; aumentando la tasa de
desempleo en el pais y en el peor de los casos cierre definitivo de estas organizaciones (Ortiz,
2019).

También, un estudio realizado en la Pontificia Universidad Catolica, determinoé la influencia
del clima en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda., obteniendo como resultados
que el clima organizacional es del tipo autoritarismo paternalista, segin las dimensiones
evaluadas a través de una escala Likert (Liderazgo, Motivacién, Reciprocidad y
Participacion), esto afecta de forma negativa a la productividad de los empleados debido a la
escasa comunicacion y motivacion que reciben en la empresa (Segredo, 2019).

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios Andinos Ltda., lugar del presente estudio,
se pudo evidenciar que tiene un problema muy marcado en la vida institucional de la empresa,
el cual es, que sus clientes se encuentran insatisfechos con el servicio prestado, lo que es
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causado principalmente por la deficiente calidad de servicio que ofrece y también por el
destrato que reciben los clientes; estas situaciones tienen como consecuencia que las
utilidades disminuyan gradualmente y que pierdan a sus potenciales clientes.

En consecuencia, al estudio realizado se plante como problema cientifico: ;{De qué manera
impacta el clima organizacional en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Negocios Andinos Ltda.?

Desde esta perspectiva, y en correspondencia con dicho problema, se plante6 como objetivo
general determinar el impacto del clima organizacional en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios Andinos Ltda.

Clima organizacional

El clima organizacional es un enfoque que habita en el hecho del comportamiento de los
trabajadores que son percepciones que dependen de una buena medida de actividades,
interacciones y otras experiencias que cada miembro tiene dentro de la organizacién que
refleja una interaccioén entre caracteristicas personales y organizacionales ya que un buen
clima laboral induce a los trabajadores que tengan una satisfaccion dentro de las
organizaciones (Olivera et al., 2021).

Por tanto, el clima organizacional es indispensable en las instituciones publicas, por la
percepcion que tienen los trabajadores sobre su puesto de trabajo, es decir, de este depende
el rendimiento de los trabajadores en cuanto al cumplimiento de sus funciones, en efecto,
estos daran mejores resultados en un ambiente sano y colaborativo donde los directivos,
supervisores y subordinados trabajen por un proposito (Gallardo, 2022).

Componente del clima organizacional

Segtin Cortés, (2019) “Existen multiples variables del clima organizacional que predominan
con base a la vinculacion del perfil del colaborador, sefialando seis componentes que son
claridad, estdndares, responsabilidad, flexibilidad, reconocimiento, espiritu de equipo”

(p.10).

Asimismo, dentro del clima organizacional debe de existir un manejo adecuado de la
planificacion estratégica; con el fin de disminuir las debilidades y ampliar las oportunidades
que se tiene con el mercado, para la puesta en marcha de los servicios vinculados a las pymes,
siendo necesario la claridad debido a que con la afinidad de los recursos con que cuenta la
organizacion se puede acaparar la atencion de los clientes y mejorar la rentabilidad (Cortés,
2019).

Beneficios del clima organizacional

6
Vo/ 9-N° 2, 2025, pp.1-28 Journal Scientific MQRInvestigar



9 No.2 (2025): Journal Scientific * ‘ﬁalnvestigar ISSN: 2588—-0659
https://doi.org/10.56048/MQR20225.9.2.2025.e488

El clima organizacional estd considerando como factores claves la capacitacion de los
colaboradores, el aprendizaje y la experticia que demuestran en la negociacion el alcance de
las metas planificadas, ademéds de la necesidad de temas importantes como el
aprovechamiento del tiempo y el trabajo en equipo que tienen relacion directa con la
adecuada participacion del personal dentro de la entidad (Calonge et al., 2024).

Los responsables de realizar las acciones innovadoras para garantizar las ventas y mejoras en
la imagen institucional dependen de la capacitacion de los colaboradores, por lo tanto, P
Doria-Velarde et al., (2023) sehalan que “los factores claves estan involucrados directamente
con el aprendizaje y la experticia que demuestre en la negociacion y en el alcance de las
metas planificadas con un adecuado manejo del equipo de trabajo” (p.12).

Dentro de la importancia de un buen clima organizacional también se encuentran las ventajas
o beneficios que la corporacion recibira a cambio, entre ellas, las principales son las
siguientes: proporciona un ambiente comodo, incrementa el interés por el trabajo, satisface
el ambiente laboral, aumenta los recursos humanos, evita malos entendidos y la mejora la
productividad. Sin embargo, para llegar a ella se deben pasar por ciertos factores. Entre ellos
la implementacion de estrategias organizadas, la adopcion de herramientas y la involucracion
de los colaboradores (Fajardo et al., 2020).

Tipos de clima organizacional

Seglin Iglesias y Torres, (2018) los climas organizacionales en las empresas no solo se rigen
por cierto tipo de clima, muchas tienden a combinar estilos de trabajo, sin embargo, se
terminan inclinando mas por el que mejor se adapte a sus principios empresariales:

En el clima de tipo autoritario explotador: Los jefes no tienen confianza en sus colaboradores,
por lo cual los trabajadores tienen que trabajar dentro de una atmosfera de miedo, de castigos,
de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion de las necesidades permanece
en los niveles psicologicos y de seguridad, se puede apreciar un ambiente estable y no existe
una comunicacion con los trabajadores mas que en forma de directrices y de instrucciones
especificas (Montiel y Suarez, 2024).

Por otra parte, en el clima de tipo autoritario paternalista: Los jefes tienen una confianza
condescendiente en sus trabajadores, como la de un amo con su siervo, la gran parte de las
decisiones se toman en los puestos mas altos, pero algunas se toman en los puestos inferiores,
el método para motivar a los trabajadores son las recompensas y algunas veces los castigos,
los jefes juegan mucho con las necesidades sociales de sus trabajadores que tienen, sin
embargo, la impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado (Tomas y
Mamani, 2021).
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Asimismo, en el clima de tipo participativo consultivo: Los jefes tienen confianza en sus
trabajadores, la politica y las decisiones se toman en los puestos superiores, pero si se permite
a los puestos inferiores tomar decisiones, la comunicacion es de tipo descendente. Este tipo
de clima tiene un ambiente bastante dindmico, en el que la administracion se da bajo la forma
de objetivos por alcanzar (Montoya et al., 2017).

Por ultimo, en el Clima de tipo participativo en grupo: Los jefes tienen plena confianza en
sus trabajadores, las tomas de decisiones estan repartidas en cada uno de los niveles de la
empresa, la comunicacion es de forma lateral, la motivacion se basa en la participacion y por
el establecimiento de objetivos de rendimiento, ademas por los métodos de trabajo y por la
evaluacion del rendimiento en funcidn de los objetivos (Marquez y Cardoso, 2022).

Principales modelos utilizados en la medicion del clima organizacional

Para Barria et al., (2021) el clima organizacional se puede medir utilizando modelos para la
creacion o aplicacion de instrumentos a los trabajadores, estos modelos pueden ser:

Modelo de Litwin y Stringer: Se utiliza para entender como el ambiente de una organizacion
puede afectar la satisfaccion y el rendimiento de los empleados. Segun esta teoria, un clima
organizacional positivo puede mejorar la satisfaccion y el rendimiento de los empleados. Este
modelo se basa en nueve dimensiones que explican el clima de una organizacion, entre las
que se encuentran: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,
estandares, conflictos, identidad (Soria et al., 2019).

Modelo de Likert: Es una teoria que establece que el comportamiento de los empleados
depende de su percepcion de las condiciones organizacionales y del comportamiento
administrativo. Likert identificd cuatro tipos de cultura organizacional, o perfiles, que se
basan en cuatro variables: sistema de recompensas, relaciones interpersonales, sistema de
comunicaciones, proceso de decision (Matas, 2018).

Satisfaccion de los clientes

Para Silva et al., (2021) la satisfaccion del cliente “mide cémo los consumidores responden
al servicio o producto de una marca en particular, las calificaciones son una referencia para
mejorar el servicio que reciben y una referencia para aprender mas sobre lo que necesitan”

(p-3).

Cabe senalar que la satisfaccion del cliente es muy importante en el ambito empresarial
y que en la medida que los clientes que consumen o adquieren productos, servicios o
bienes estan satisfechos, se convierten en un actor preferente de la empresa y es probable
que vuelvan a utilizar sus servicios o productos, y también ayudar a promocionar dichos
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servicios entre sus amigos y conocidos, lo que supondra un incremento de las ventas de
la empresa (Valenzuela et al., 2019).

Importancia de la satisfaccion del cliente

El elemento mas importante para el éxito en la gestion de la calidad y en el mundo
empresarial, es la satisfaccion del cliente, un cliente plenamente satisfecho sera un activo
para la compaiiia debido a que probablemente volvera a comprar el producto o servicio mas
de una vez o dara una buena opinion de la organizacion, lo que conlleva a un incremento de
los ingresos para la empresa, ademads, un alto nivel de satisfaccion o deleite creara un vinculo
emocional con la marca o la compaiiia, y no solo una preferencia racional (Rodriguez et al.,
2023).

Por el contrario, un cliente insatisfecho comenta a un nimero mayor de personas su
insatisfaccion, se quejara de la compaiiia y si, su insatisfaccion alcanza un determinado
grado, optara por cambiar de empresa para comprar dicho producto o servicio, o incluso,
abandonara el mercado (Malpartida et al., 2022).

Elementos de la satisfaccion del cliente

Seglin Silva et al., (2021) al analizar la satisfaccion del cliente se puede identificar que esta
conformado por tres elementos:

El Rendimiento percibido: Se refiere al desempeino que el cliente considera haber recibido
después de adquirir el servicio o producto, es decir, es el resultado que percibe en cuanto a
la entrega de valor que realiza la empresa, el rendimiento es determinado por el punto de
vista del cliente, que estara basado en las percepciones de €ste, pero no necesariamente en la
realidad (Cisneros, 2018).

Expectativas del cliente: Es importante que las organizaciones tengan cuidado al establecer
el nivel correcto de las expectativas, ya que, a partir de éstas, los clientes compraran el
servicio percibido con el servicio esperado, si el servicio percibido es menor al servicio
esperado, los clientes se decepcionard luego de haber realizado la compra. Ademas, una
disminucién en los indices de satisfaccion del cliente no siempre se relaciona a una menor
calidad de los productos, sino al aumento en las expectativas de éste, a raiz de la publicidad
de la empresa (Marquez et al., 2023).

El Nivel de satisfaccion: Son el grado en que el desempefo percibido satisface las
expectativas del consumidor después de la compra de un bien o servicio, los niveles de
satisfaccion del cliente mas elevados producen compradores mas leales lo que, a su vez,
resulta en un mejor desempefio de la compaiiia. Los niveles de satisfaccion se clasifican en
la insatisfaccion, la cual se produce cuando el desempefio percibido del producto y/o servicio
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no alcanza las expectativas del cliente; la satisfaccion ocurre cuando el rendimiento percibido
por el cliente coincide con sus expectativas y la complacencia se produce cuando el
desempefio percibido excede las expectativas del cliente (Febres y Mercado, 2020).

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Cuando una empresa logra la satisfaccion del cliente obtiene diversos beneficios que pueden
ser: vuelve a comprar, por ende, la empresa obtiene la lealtad de los clientes y por ello, existe
la posibilidad de ofrecerle el mismo u otro producto adicional en un futuro; comunica a su
circulo social sus experiencias positivas con el producto o servicio, la empresa obtiene
embajadores de su marca y difusion gratuita a sus familiares y amistades y el cliente
satisfecho elimina de su mente a la competencia, por ello, la empresa gana una mayor
participacion de mercado (Ramirez et al., 2020).

Expectativas y percepciones del cliente

Las expectativas de las personas sobre los servicios estan influenciadas por varios aspectos:
sus experiencias previas como clientes, comentarios de otros clientes, necesidades
personales, sector que presta el servicio, son los estandares o puntos de referencia del
desempefio contra los cuales se comparan las experiencias del servicio, y a menudo se
formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia suceder o que va a suceder
(Bustamante et al., 2020).

Las personas actuan y reaccionan de acuerdo con sus percepciones y no son los sucesos
reales, sino lo que los consumidores piensan respecto a ello, lo que afecta sus acciones y sus
héabitos de compra, es por ello que desde el punto de vista mercadoldgico es importante
comprender lo que implica la percepcion, para de esta manera poder detectar con mayor
facilidad, cudles son los factores que inducen al consumidor a comprar (Ganga et al., 2019).

Capacitacion para la satisfaccion del cliente

La capacitacion en el servicio al cliente consiste en el aprendizaje de procedimientos internos,
formas, sistemas entre otros, entre los elementos de satisfaccion al cliente estan: La
Herramienta, es necesario que los empleados de contacto con el cliente aprendan todos los
procedimientos internos disponibles para procesar los pedidos de clientes. Las Técnicas, se
refieren a los métodos que se han sugerido para servir de manera afectiva a los clientes
cuando se interactuan directamente con ellos por correo, por teléfono o personalmente.
Experimentos y triunfos, describen los contactos altamente afectivos con el cliente, aqui se
puede utilizar a algunos de los empleados con experiencia (Perdigén et al., 2022)

Estrategias para lograr la satisfaccion del cliente
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Para lograr la satisfaccion del cliente, puedes implementar diversas estrategias, como:
Ofrecer un producto de calidad, que cuente con insumos de primera, con un disefio atractivo,
que sea durable en el tiempo, que satisfaga necesidades, gustos y preferencias; cumplir con
lo ofrecido, procurar que el producto cuente con las caracteristicas mencionadas en la
publicidad, hacer efectivas las promociones de ventas, respetar las condiciones pactadas,
cumplir con los plazos de entrega; brindar un buen servicio al cliente, es decir un trato
amable, un ambiente agradable, y de comodidad, un trato personalizado, una rapida atencion;
ofrecer una atencion personalizada; ofrecer promociones exclusivas, brindar un producto que
satisfaga necesidades particulares, procurar que un mismo trabajador atienda todas las
consultas de un mismo cliente; ofrecer una rapida atencion, ofrecer una rapida atencion al
atender un pedido, al entregar un producto, al brindar un servicio, al atender y resolver los
problemas, quejas y reclamos del cliente (Rodriguez et al., 2023).

Material y métodos

A fin de efectuar un diagnostico para determinar el impacto del clima organizacional en el
nivel de satisfaccion de los clientes; se realizo una revision de la literatura sobre las tematicas
objetos de investigacion.

El presente estudio partié de un enfoque cuantitativo ya que se aplicé datos numéricos, cuyos
resultados fueron tabulados estadisticamente para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes acerca del servicio brindado por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Negocios
Andinos” Ltda., permitiendo de esta manera evidenciar el cumplimiento de las tareas
planificadas en el analisis de resultados. El tipo de investigacion fue descriptiva porque se
consider6 los aspectos fenoménicos de la calidad de servicio que reciben los clientes de esta
cooperativa.

Los métodos empleados fueron: el inductivo-deductivo, porque parte de la base de datos
obtenidos de los clientes y de los trabajadores de la cooperativa, como fuentes primarias se
contrasto con la informacion obtenida de fuente secundaria o bibliografica, posteriormente
se utilizé el método analitico, ya que en base a los resultados obtenidos de la aplicacion de
los instrumentos a los clientes se puso en manifiesto y se conjugo toda la informacion teodrica-
cientifica sobre las variables de estudio mediante fuentes bibliograficas donde se pudo
enfatizar la importancia del clima organizacional.

La técnica que se utilizo fue la encuesta con la cual se aplicO como instrumento dos
cuestionarios estructurados mediante la escala Likert: el primero para diagnosticar los
procesos del clima organizacional de los directivos y colaboradores, las dimensiones que lo
integran son (Cohesion, confianza, presion, apoyo, reconocimiento, equidad e innovacion),
el segundo para identificar el nivel de satisfaccion de los Socios y/o Clientes de la
Cooperativa, las dimensiones que lo integran son (Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
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de respuesta, seguridad y empatia). El cuestionario fue validado por 3 docentes de la escuela
de Administracion de la Universidad Sefior de Sipan, la informacion se ha dado de manera
estadistica por medio del software, SPSS 22 para Windows en espaiiol y Microsoft Excel
2014.

La poblacion estuvo representada por 30 participantes, compuestos por directivos y
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Negocios Andinos” Ltda., y 80 Socios
y/o Clientes de la Cooperativa. La muestra se realizo con los 30 participantes, compuestos
por directivos y colaboradores, la misma que por ser una poblacion finita se aplicd en un
100%, sin embargo, a los socios y clientes del total de 80 se emple6 la férmula:

n= 7> NP
e N+Z-PQ

Arrojando un resultado de 15 personas a encuestar. Para el tratamiento de la informacion se
utiliz6 el programa matematico mediante la plantilla Excel donde se pudo llevar los datos en
numeros y porcientos mediante tablas y graficos para su posterior analisis e interpretacion.

Resultados

Se obtuvo un diagnostico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Negocios Andinos” Ltda.,
con respecto a los procesos del clima organizacional y desempefio laboral de los directivos y
colaboradores.

Tabla 1.

Clima organizacional y desemperio laboral.

Escala
PROCESO DEL CLIMA Nunca |Casinunca| A veces Casi Siempre
ORGANIZ~ACIONAL Y siempre
DESEMPENO LABORAL 1 % f % f T% 1% f %
COHESION
Tiene buenas relaciones laborales dentro| 0 | 0 0 0 8 [26.67] 6 | 20 | 16 |53.33
de la cooperativa
Promueve un ambiente amigable dentro | 0 | O 0 0 0 0 | 14 46.67) 16 |53.33
de la cooperativa
Las personas que trabajan en la 5 |16.67) 12 | 40 | 10 33.33) 3 | 10 | O 0
cooperativa se ayudan entre si.
Existe espiritu de trabajo en equipo entre| 5 [16.67] 20 [66.67 5 [16.67| 0 0 0 0
las personas que trabajan en la
cooperativa.
CONFIANZA
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Tiene libertad para comunicarse 10 33.33] 20 |(66.67| 0O 0 0 0 0 0
abiertamente con los superiores, para
tratar temas sensibles o personales.
Las autoridades de la cooperativa tienen | 8 [26.67| 9 30 | 5 [16.67] 8 [26.67] 0O 0
lena confianza en sus empleados.

Existe buena relacion entre los 7 23.33] 8 [|26.67) 15 | 50 | O 0 0 0
superiores y empleados.

PRESION
Tiene muchas actividades por realizary | 16 |53.33] 8 [26.67] 6 | 20 | O 0 0 0
poco tiempo para desarrollarlas durante
el horario de trabajo
Lo trabajadores de la cooperativa sufren | 0 | 0 0 0 5 |16.67] 10 33.33| 15 | 50
de un alto estrés, debido a la exigencia
del trabajo
Se siente estresado y ansioso con las 0 0 0 0 (12140 9 |30 9 30
responsabilidades que tiene a su cargo
La cooperativa es un lugar relajadopara | 0 | 0 5 (16.67) 12 | 40 | 5 |16.67] 8 |26.67
trabajar

APOYO
Su jefe lo motiva a que se supere cada 0] 0 0 0 0 0 | 20 |66.67] 10 |33.33
dia mas
En la cooperativa los jefes cuidanasu | 5 [16.67] 9 30 | 10 33331 6 | 20| O 0
ersonal
Su jefe lo respalda y deja que aprenda de| 5 [16.67] 18 | 60 | 7 [23.33] 0O 0 0 0
sus errores
Su jefe lo trata con respeto 0] 0 0 0 0 0 | 10 |33.33] 20 | 66.67
RECONOCIMIENTO

Se estimula la capacitacion de los 0] 0 10 |33.33| 20 [66.67] 0 0 0 0
trabajadores
Su jefe reconoce cuando hace un buen 0 0 7 2333 18 | 60 | 5 |16.67] O 0
trabajo
Hay trabajadores que no reciben 0] 0 18 | 60 | 12 | 40 | O 0 0 0
atencion, ni reconocimiento
Se ofrecen posibilidades para el 20 166.67| 10 |33.33] 0O 0 0 0 0 0
desarrollo personal de los trabajadores

EQUIDAD
Recibe un trato justo por parte de sujefe] 0 | 0 0 0 | 20 |66.67] 10 33.33] 0 0
Los objetivos que fija su jefe para su 0] 0 0 0 | 10 [33.33] 20 [66.67| 0 0
trabajo son razonables.
Los jefes tratan igual a todos los que 0] 0 5 |16.67] 20 [66.67] 5 |16.67] 0 0
trabajan en la cooperativa
Cuando existen despidos, estos tienen 0 0 16 (53.33] 13 4333 1 (333 0 0
una base logica y razonable.

INNOVACION

Su jefe valora nuevas formas de hacer ol o] o o] o] o] 1916333 11 [36.67
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las cosas en la cooperativa

adoptan nuevos y mejores métodos para
hacer el trabajo

En la empresa todos estan abiertos al 0] 0 0 0 0 0 | 10 [33.33] 20 |66.67
cambio
En la cooperativa continuamente se 00 0 0 | 20 66.67] 10 33.33| 0 0

Fuente: Directivos y colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Negocios
Andinos” Ltda.

De los 30 directivos y colaboradores que fueron encuestados, se pudo determinar que de
acuerdo al aspecto Cohesion, que corresponde al primer item de la encuesta: Tiene buenas
relaciones laborales dentro de la Cooperativa, el 53.33% de los directivos y colaboradores
mencionaron que siempre tienen una buena relacion entre ellos; en lo que respecta al segundo
item: Promueve un ambiente amigable dentro de la cooperativa, el 53.33% de los directivos
y colaboradores impulsan un ambiente agradable entre ellos; conforme al tercer item: Las
personas que trabajan en la cooperativa se ayudan entre si, el 40% de los directivos y
colaboradores indicaron que casi nunca lo hacen; en lo referente al cuarto item: Existe
espiritu de trabajo en equipo entre las personas que trabajan en la cooperativa, el 66.67% de
los directivos y colaboradores sefialaron que casi nunca existe predisposicion para el trabajo
colaborativo.

Por otra parte, de acuerdo al aspecto Confianza, que corresponde al primer item: Tiene
libertad para comunicarse abiertamente con los superiores, para tratar temas sensibles o
personales, el 66.67% de los directivos y colaboradores mencionaron que casi nunca tienen
la autodeterminacion para manifestarse libremente con sus superiores; en lo que infiere al
segundo item: Las autoridades de la Cooperativa tienen plena confianza en sus empleados, el
30% de los directivos y colaboradores indicaron que casi nunca actian de manera imprudente
en sus labores; en lo que refiere al tercer item: Existe buena relacion entre los superiores y
empleados, el 50% de los directivos y colaboradores sefialaron que a veces tienen buena
camaraderia con las autoridades.

En lo que respecta al aspecto Presion, que comprende al primer item: Tiene muchas
actividades por realizar y poco tiempo para desarrollarlas durante el horario de trabajo, el
53.33% de los directivos y colaboradores indicaron que la cantidad de tareas esta acorde al
horario laborable de la cooperativa; en lo que concierne al segundo item: Lo trabajadores de
la cooperativa sufren de un alto estrés, debido a la exigencia del trabajo, el 50% de los
directivos y colaboradores sefialaron que sufren de estrés por la presion y complejidad de las
tareas; en lo que refiere al tercer items: Se siente estresado y ansioso con las
responsabilidades que tiene a su cargo, el 40% de los directivos y colaboradores mencionaron
que a veces sufren de estrés por la responsabilidad del cargo que tiene; en lo que concierne
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al cuarto items: La cooperativa es un lugar relajado para trabajar, el 40% de los directivos y
colaboradores puntualizaron que a veces el ambiente es distendido para laborar.

En cuanto al aspecto Apoyo, perteneciente al primer item: Su jefe lo motiva a que se supere
cada dia mas, el 66.67% de los directivos y colaboradores indicaron que casi siempre sus
superiores lo incentivan, en lo que concierne al segundo item: En la cooperativa los jefes
cuidan a su personal, el 33.33% de los directivos y colaboradores sefialaron que a veces sus
superiores los cuidan; en lo que refiere al tercer item: Su jefe lo respalda y deja que aprenda
de sus errores, el 60% de los directivos y colaboradores mencionaron que casi nunca sus
superiores permiten que cometan errores en su trabajo; en lo concerniente al cuarto item: Su
jefe lo trata con respeto, el 66.67% de los directivos y colaboradores afirmaron que siempre
sus superiores se comportan con ellos a la altura de su cargo.

Con relacion al aspecto Reconocimiento, referente al primer item: Se estimula la capacitacion
de los trabajadores, el 66.67% de los directivos y colaboradores mencionaron que a veces la
cooperativa capacita a sus trabajadores; en lo que respecta al segundo item: Su jefe reconoce
cuando hace un buen trabajo, el 60% de los directivos y colaboradores indicaron que a veces
sus superiores los felicitan por la calidad de trabajo realizado; de acuerdo al tercer item: Hay
trabajadores que no reciben atencion, ni reconocimiento, el 60% de los directivos y
colaboradores sefialaron que casi nunca obtienen una gratificacion; en lo referente al cuarto
item: Se ofrecen posibilidades para el desarrollo personal de los trabajadores, el 66.67% de
los directivos y colaboradores expresaron que nunca brindan oportunidades de mejora
salarial.

En lo que corresponde al aspecto Equidad, concerniente al primer item: Recibe un trato justo
por parte de su jefe, el 66.67% de los directivos y colaboradores mencionaron que a veces
son tratados justamente por parte de sus superiores; en lo que infiere al segundo item: Los
objetivos que fija su jefe para su trabajo son razonables, el 66.67% de los directivos y
colaboradores indicaron que casi siempre las metas que plantea sus superiores para el
desarrollo del trabajo son justas; en lo que refiere al tercer item: Los jefes tratan igual a todos
los que trabajan en la cooperativa, el 66.67% de los directivos y colaboradores expresaron
que a veces existe equidad en el trato por parte de sus superiores; en lo que respecta al cuarto
item: Cuando existen despidos, estos tienen una base ldgica y razonable, el 53.33% de los
directivos y colaboradores sefialaron que casi nunca los despidos son justificados por parte
de la empresa.

Por ultimo, con respecto al aspecto Innovacion, perteneciente al primer item: Su jefe valora
nuevas formas de hacer las cosas en la cooperativa, el 63.33% de los directivos y
colaboradores mencionaron que casi siempre sus superiores reconocen la aplicacion de
nuevos métodos para agilizar el trabajo en la cooperativa, en lo que concierne al segundo
item: En la empresa todos estan abiertos al cambio, el 66.67% de los directivos y
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colaboradores indicaron que siempre existe un espiritu innovador para mejorar el trabajo; en
lo que refiere al tercer item: En la cooperativa continuamente se adoptan nuevos y mejores
métodos para hacer el trabajo, el 66.67% de los directivos y colaboradores sefialaron que a

veces se aplican estrategias innovadoras para mejorar la calidad de las actividades.

También se obtuvieron los resultados en relacion a la satisfaccion de los de los socios y
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Negocios Andinos” Ltda.

Tabla 2.
Satisfaccion de los socios y clientes
Escala
SATISFACCION DE LOS Totalmente En No estoy De Muy de
CLIENTES en desacuerdo| seguro | acuerdo | acuerdo
desacuerdo
f % f % | f | % f | % | f %
ELEMENTOS TANGIBLES
La cooperativa cuenta con equipos 0 0 0 0 8 |53.33] 7 [46.67, 0 0
modernos
Las instalaciones fisicas son 0 0 0 0 5 B333] 9 | 60| 1 | 6.67
visualmente nuevas y disponen de
sefialética
El ambiente es amplio y 0 0 0 0 0 0 5 33.33] 10 | 66.67
correctamente dividido
FIABILIDAD
La cooperativa concluye los tramites | 0 0 0 0 7 46.67) 6 | 40 | 2 |13.33
en el tiempo prometido
Cuando un cliente tiene un problema| 0 0 6 40 | 4 26.67) 5 3333 O 0
el personal de la cooperativa muestra
un sincero interés por solucionarlo
El personal de la cooperativa realiza | 0 0 0 0 6 140 | 9 | 60| O 0
bien su trabajo
La cooperativa dispone de registros 0 0 0 0 0 0 5 [33.33] 10 | 66.67
exentos de errores
CAPACIDAD DE RESPUESTA
El personal se comunica con el 0 0 2 1333 5 33.33) 8 [53.33] 0 0
cliente durante el servicio
Los empleados de la cooperativa 0 0 0 0 7 146.67) 8 [53.33] 0 0
ofrecen un servicio rapido a sus
clientes
Los empleados de la cooperativa 0 0 8 |53.33] 7 |46.67] 0 0 0 0
siempre estan dispuestos a ayudar a
sus clientes
Los empleados de la cooperativa 0 0 8 53331 7 |46.67] 0 0 0 0
16
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nunca estan ocupados para responder
a las preguntas de sus clientes

SEGURIDAD

comprenden las necesidades
especificas de sus clientes

El comportamiento de los empleados| 0 0 0 0 5 [33.33] 10 [66.67| 0 0
de la cooperativa transmiten
confianza a sus clientes
Se siente seguro en sus transacciones| 0 0 0 0 0 0 0 0 | 15| 100
con la cooperativa
En la cooperativa los empleados son | 0 0 7 46.67) 8 [53.33] 0 0 0 0
siempre amables con los clientes

EMPATIA
La cooperativa ofrece a sus clientes 0 0 0 0 0 0 0 0 | 15| 100
atencion individualizada
La cooperativa tiene horarios de 0 0 0 0 0 0 0 0 | 15| 100
trabajo convenientes para todos sus
clientes
La cooperativa se preocupa por los 0 0 5 |33.33] 10 66.67] 0 0 0 0
mejores intereses de sus clientes
Los empleados de la cooperativa 0 0 5 33.33] 10 66.67] 0 0 0 0

Fuente: Socios y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Negocios Andinos” Ltda.

De los 15 socios y clientes que fueron encuestados, se pudo determinar que de acuerdo al
aspecto Tangibilidad, que corresponde al primer item de la encuesta: La cooperativa cuenta
con equipos modernos, el 53.33% de los socios y clientes mencionaron que no estan seguros
si la cooperativa equipos tecnoldgicos de alta gama; en lo que respecta al segundo item: Las
instalaciones fisicas son visualmente nuevas y disponen de sefialética, el 60% de los socios
y clientes estdn de acuerdo que la infraestructura interna como externa son modernas;
conforme al tercer item: El ambiente es amplio y correctamente dividido, el 66.67% de los
socios y clientes estan muy de acuerdo que el interior de la cooperativa es funcional y
acogedor.

Por otra parte, de acuerdo al aspecto Capacidad de respuesta, que corresponde al primer item:
El personal se comunica con el cliente durante el servicio, el 53.33% de los socios y clientes
estan de acuerdo que existe una comunicacion constante con el personal que labora en la
cooperativa; en lo que infiere al segundo item: Los empleados de la cooperativa ofrecen un
servicio rapido a sus clientes, el 53.33% de los socios y clientes estan de acuerdo en que la
empresa brinda un servicio agil a los usuarios; en lo que refiere al tercer item: Los empleados
de la cooperativa siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes, el 53.33% de los socios y
clientes estan en desacuerdo en que el personal que labora en la cooperativa estén deseosos
de brindar su ayuda a los usuarios; en lo concerniente al cuarto item: Los empleados de la
cooperativa nunca estan ocupados para responder a las preguntas de sus clientes, el 53.33%
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de los socios y clientes consideran que el personal que labora en la cooperativa siempre estan
ocupados para brindar informacion a sus clientes.

En lo que respecta al aspecto Seguridad, que comprende al primer item: El comportamiento
de los empleados de la cooperativa transmiten confianza a sus clientes, el 66.67% de los
socios y clientes estdn de acuerdo que los trabajadores de la empresa transmiten seguridad
en el desarrollo de sus funciones; en lo que concierne al segundo item: Se siente seguro en
sus transacciones con la cooperativa, el 100% de los socios y clientes estan muy de acuerdo
con la transparencia y proteccion durante las transacciones; en lo que refiere al tercer items:
En la cooperativa los empleados son siempre amables con los clientes, el 53.33% de los
socios y clientes mencionaron que no estan seguros que el personal de la empresa se muestre
con una actitud cordial con los usuarios.

Por ultimo, con respecto al aspecto Empatia, perteneciente al primer item: La cooperativa
ofrece a sus clientes atencion individualizada, el 100% de los socios y clientes mencionaron
que la atencion recibida por la empresa es personalizada; en lo que concierne al segundo
item: La cooperativa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes, el 100%
de los socios y clientes indicaron que los horarios de atencion estan acorde a las necesidades
de los usuarios; en lo que refiere al tercer item: La cooperativa se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes, el 66.67% de los socios y clientes sefialaron que no estan seguros
que la empresa se preocupe por el bienestar econémico de sus usuarios; en lo que respecta al
cuarto item: Los empleados de la cooperativa comprenden las necesidades especificas de sus
clientes, el 66.67% de los socios y clientes sefialaron que no estan seguros que el personal
que labora en la empresa entiendan los requerimientos de sus usuarios.

Igualmente se obtuvo un analisis en base a la relacion existente entre el clima organizacional
y la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios “Andinos Ltda.”

Tabla3.

Correlacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion de los clientes
Clima organizacional Relacion de Pearson .037
Sig. (bilateral) .876
N 20

Fuente: La investigadora

De acuerdo a la formulacion el problema: existe correlacion directa entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios
Andinos Ltda. De tal manera que al aumentar el nivel de clima organizacional aumentaran
los niveles de satisfaccion de los clientes. Los resultados muestran evidencia de relacion
significativa (Jr] < 0.3 y Sig >0.05); por lo que se da respuesta al objetivo general.
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Discusion

De acuerdo al aspecto Cohesion, que corresponde al trabajo en equipo entre las personas que
trabajan en la cooperativa, el 66.67% de los directivos y colaboradores sefialaron que casi
nunca existe predisposicion para el trabajo colaborativo; estos datos se relacionan al estudio
realizado por (Castillo et al., 2020) quienes manifestaron que existe una serie de
comportamientos negativos que inciden en el buen desempefio del grupo de trabajo; como la
presencia de actitudes oportunistas, holgazanes y el pensamiento grupal que si fueron
advertidos por los docentes; no fueron superados.

En lo que corresponde al aspecto Confianza, de acuerdo a la relacion entre los jefes y
empleados, la investigacion elaborada por (Rosa y Carmona, 2020) indica que la buena
relacion entre jefe y colaborador va a favorecer la imagen que el empleado tiene de la
organizacion en cuanto a la valoracion y trato que da a su capital humano, al mismo tiempo,
dicha relaciéon de calidad propicia una mejor percepcion del empleado del clima de
comunicacion existente en la empresa, lo que incrementa también su sentimiento de querer
seguir trabajando para la misma y su deseo de desarrollar un esfuerzo extra en el trabajo;
estos resultados se relacionan con la actual investigacion ya que el 50% de los directivos y
colaboradores sefialaron que a veces tienen buena camaraderia con las autoridades

Asimismo, de acuerdo al aspecto Presion, en lo concerniente al alto nivel de estrés que sufren
los trabajadores de las cooperativa, debido a la exigencia del trabajo, se menciona el estudio
elaborado por (Cabay et al., 2022) quien manifiesta que el 76% de los trabajadores
administrativos advierte la presencia de los sintomas fisiologicos de estrés en niveles medio,
alto y muy alto. El cual puede producirse en cualquier area de trabajo y afectar a todos los
trabajadores, independientemente del tamafio de la empresa, de su ambito de actividad y del
tipo de contrato o relacion del trabajo. De esta forma se puede considerar un factor estresante
un agente bioldgico, una condicion medioambiental, un estimulo externo o un evento; por
tanto estos datos se relacionan con los de la presente investigacion ya que el 50% sefialaron
que sufren de estrés por la presion y complejidad de las tareas.

En lo que respecta al aspecto Apoyo, segtn la investigacion realizada por (Leon et al., 2023)
sobre la motivacion y productividad laboral en colaboradores de una cooperativa de ahorro
y crédito, los autores mencionan que en lo que respecta a la dimensién de la motivacion
trascendente, mas del 50% de los colaboradores presentan un nivel bajo en este aspecto. Esto
se debe a que los directivos y accionistas de las instituciones financieras a menudo
subestiman la importancia de la motivacion en el logro de objetivos de productividad. En
lugar de depender exclusivamente de recompensas externas como las bonificaciones, se
deberian implementar estrategias psicoldgicas, como el reconocimiento laboral y los elogios,
para motivar al personal de ventas y lograr un desempefio 6ptimo; estos datos se diferencian
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al presente estudio ya que el 66.67% de los directivos y colaboradores indicaron que casi
siempre sus superiores lo incentivan.

En cuanto al aspecto Reconocimiento, segun el estudio desarrollado por (Bohérquez et al.,
2017) sobre el impacto de la capacitacion del personal en la productividad empresarial,
quienes manifiestan que la capacitacion continua como estrategia para aumentar la
productividad de los trabajadores, demostrando que es una de las mejores inversiones que
puede hacer la empresa, ya que es de bajo costo y contribuye en gran medida a la disminucion
de los errores, lo que genera beneficios para los duefos de las empresas, garantizando la
fuerza necesaria para desarrollar labores con un alto nivel de productividad en la
organizacion; por tanto estas aseveraciones se contraponen al presente estudio, ya que el
66.67% de los directivos y colaboradores mencionaron que a veces la cooperativa capacita a
sus trabajadores.

Igualmente, en lo que respecta al aspecto Equidad, sobre los despidos por necesidades de la
empresa y respuesta del mercado asegurador, se menciona el estudio elaborado por (Zuniga,
2019) quien manifiesta que los despidos por necesidades de la empresa se realizan no por la
voluntad del trabajador, sino por casusas econdmicas, técnicas, organizativas o de
produccion. La figura del despido intempestivo ha sido asociada al despido de trabajadores
en razon de la crisis econdmica que atraviesa la empresa, puesto que en el ordenamiento legal
no estd comprendido el despido individual de un trabajador por esta causa; por tanto estos
datos se relacionan con los de la presente investigacion, ya que el 53.33% de los directivos y
colaboradores sefialaron que casi nunca los despidos son justificados por parte de la empresa.

Por ultimo, con respecto al aspecto Innovacion, se indica el estudio realizado por (Araya y
Urrutia, 2022) quien manifiesta que la innovacion figura como un mecanismo de bienestar
tanto para la empresa como para los individuos que la ponen en funcionamiento y que
consumen de ella los nuevos servicios que esta genera. Se resalta el papel que se le da a la
innovacion como resultado de un proceso de aprendizaje y como este proceso requiere de
una institucionalizacion para favorecer la sostenibilidad de la actividad empresarial; por tanto
estos datos se relacionan con la presente investigacion, ya que el 66.67% de los directivos y
colaboradores sefialaron que a veces se aplican estrategias innovadoras para mejorar la
calidad de las actividades.

De acuerdo al aspecto Elementos tangibles, que corresponde a la incorporacion de la
tecnologia en las cooperativas, el 53.33% de los socios y clientes mencionaron que no estan
seguros si la cooperativa equipos tecnologicos de alta gama; estos datos se relacionan al
estudio realizado por (Buenrostro y Hernandez, 2019) quienes manifestaron que las
diferencias en la incorporacion de las TIC se deben fundamentalmente a los conocimientos
y capacidades de los trabajadores y directivos de las Mipymes y al equipamiento
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especializado, que se refleja en mayor flexibilidad para la incorporacion de cambios en la
organizacion.

En lo que corresponde al aspecto Capacidad de respuesta, de acuerdo al servicio que ofrecen
los empleados de la cooperativa con sus clientes, la investigacion elaborada por (Pacheco y
Ramos, 2020) quienes indican que un 93,4% de los clientes externos de forma general tienen
un adecuado nivel de satisfaccion con los servicios, aunque en el area de Atencion al Cliente
es ligeramente inferior, debido a que los clientes son muy exigentes para este servicio. Se
requiere proporcionar una mejora en las estrategias para captar a nuevos socios con productos
y servicios con la finalidad de que se satisfagan cada una de las expectativas esperadas de la
entidad; estos resultados se relacionan con la actual investigacion ya que el 53.33% de los
socios y clientes estan de acuerdo en que la empresa brinda un servicio agil a los usuarios.

Asimismo, de acuerdo al aspecto Seguridad, en lo concerniente al trato que reciben los
usuarios por parte de los empleados de la cooperativa, se menciona el estudio elaborado por
(Hernandez et al., 2019) quienes manifiestan que los resultados reflejaron areas criticas; en
la atencidn al cliente sefialando apatia, falta de cortesia, desconocimiento de las necesidades
de los usuarios generando molestia e insatisfaccion en los socios. En realidad el empleado es
el eslabon fundamental para anclar el cliente en la preferencia de la empresa, para asistirlo
en sus necesidades y para ser el decodificador de sus mensajes, de forma tal que se pueda
satisfacer sus expectativas plenamente; por tanto estos datos se relacionan con los de la
presente investigacion ya que el 53.33% de los socios y clientes mencionaron que no estan
seguros que el personal de la empresa se muestre con una actitud cordial con los usuarios.

En lo que respecta al aspecto Empatia, seglin la investigacion realizada por (Duque, 2024)
sobre la atencion individualizada que ofrece a sus clientes la cooperativa, los autores
mencionan que la disposicion de las empresas para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada no es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante
de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos
especificos; estos datos se diferencian al presente estudio ya que el 100% de los socios y
clientes mencionaron que la atencion recibida por la empresa es personalizada.

En esta investigacion se encontrd que existe relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion de sus clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios Andinos Ltda.
Estos resultados son contrarios a los reportados por Trujillo (2019) quien reporta la relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente externo de la Cooperativa 15 de
Abril. También Pelaes (2010) encontro relacion significativa entre clima organizacional y la
satisfaccion del cliente de una cooperativa en la ciudad de Cuenca, aun cuando reporta que
la dimension distribucion de recursos no correlaciona con la satisfaccion del cliente.
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Conclusiones

Existe relacion directa entre el clima organizacional y la satisfaccion de los socios y/o clientes
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios Andinos Ltda., en las dimensiones de
confianza, apoyo, fiabilidad y empatia.

Al desarrollar la investigacion se pudo comprobar que los factores que influyen en el clima
organizacional son los métodos de mando, la comunicacion, la fuerza motivacional,
desarrollo integral que fue lo que se observo en la exploracion de campo.

El factor de mayor incidencia en el diagnostico del clima organizacional es la poca actitud y
atencion que brinda el personal a los socios y/o clientes cuando realizan una consulta o
reclamo y el escaso trabajo en equipo que existe entre Jefes y compafieros.

Del diagnéstico realizado a los empleados de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios
Andinos Ltda.” mediante la encuesta realizada se concluye que la gestion que viene haciendo
el gerente es muy acertada ya que los empleados se encuentran satisfechos con los factores
que inciden en el clima organizacional.

Los socios y /o clientes de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Negocios Andinos Ltda.”
manifestaron que sienten un alto grado de satisfaccion respecto a los servicios financieros
que oferta la Cooperativa y que estarian dispuestos a recomendar a otras personas los
servicios que ofrecen.
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