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Introduccion.

El analisis del clima laboral es un proceso que sirve para identificar tanto la
satisfaccion de los empleados como la eficiencia organizacional. El clima laboral es un
elemento importante para el desempefio organizacional. En instituciones financieras
como las cooperativas de ahorro y crédito es donde la calidad del servicio depende de la
satisfaccion y productividad de sus empleados. Segun estudios realizados, el 35% de los
trabajadores en cooperativas de Ecuador han reportado niveles insatisfactorios de
bienestar laboral, lo que implica directamente en la eficiencia operativa y la fidelidad de
los socios (Mena, 2020). En La ciudad de Biblian, siendo un centro econdémico
emergente, muestra una oportunidad para implementar estrategias que mejoren sus
indices en cuestion al clima laboral, optimizando el entorno organizacional y

fortaleciendo el compromiso de los empleados.

Los datos obtenidos reflejan que la motivacion laboral juega un rol fundamental
en la productividad de los trabajadores. Un estudio realizado en una cooperativa de
ahorro y crédito denotd que el 33% de los empleados calificaron como insuficiente la
motivacion que reciben en sus puestos de trabajo, lo que afecta la productividad y
también la calidad del servicio que ofrece al personal hacia los clientes preferenciales
(Navarrete et al., 2021). Por lo que se determina que la implementacion de estrategias de
liderazgo y el fortalecimiento de la comunicacion interna podrian ser factores decisivos

para mejorar los indices del clima laboral y contribuir al éxito de la cooperativa.

Un clima laboral positivo fomenta la motivacioén y el compromiso entre los
directivos, lo que se traduce en una mejora en su habilidad para liderar y gestionar

equipos de manera efectiva (Doria et al.,2023)

Finalmente, las investigaciones demuestran que las cooperativas que disefian e
implementan planes de mejora en su clima organizacional logran importantes aumentos

en el compromiso y la productividad laboral. Tras la implementacion de un plan de



mejora, una cooperativa en Ecuador reporté un aumento del 15% en la satisfaccion

laboral, especialmente en las dimensiones de liderazgo y motivacion (Urgilés, 2019).

La percepcion del clima laboral se refiere a las actitudes colectivas de los
empleados hacia el entorno del trabajo, por lo que influye directamente en la
productividad, la satisfaccion y el compromiso de los colaboradores dentro de una
organizacion. Si se presenta un clima en contexto negativo puede generar altos indices
de rotacion, desmotivacion y bajos niveles de rendimiento, afectando no solo a los

empleados, sino también a los clientes (Bernuy et al., 2024).

El clima organizacional y la productividad estan estrechamente relacionados, con
investigaciones que demuestran una fuerte conexion positiva entre ambos. Un clima

organizacional positivo se asocia directamente con niveles mas altos de rendimiento

(Zapata & Tovar, 2024)

Segtin Guevara y Penalver (2024) establecen que, examinar el clima
organizacional brinda a las instituciones la oportunidad de optimizar sus dindmicas
internas, al tener en cuenta factores como la disposicion de los individuos, su capacidad
creativa, su apertura al cambio y su habilidad para adaptarse. Este enfoque favorece la
adopcion de actitudes mas constructivas y estratégicas frente a los procesos de

planificacion.

Dentro del contexto organizacional, la gestion del proceso de analisis del clima
laboral se presenta como un desafio ante las instituciones financieras. Segiin Doria et al.
(2023), un ambiente laboral ineficiente, afecta directamente la motivacion y el
desempeiio de los trabajadores, lo que hace de los resultados organizacionales sean
negativos. De este modo, el disefio e implementacion de estrategias que promuevan un
entorno laboral saludable es primordial para garantizar la productividad y el compromiso

que deben mantener los empleados con la organizacion.

Por otro lado Sotelo y Figueroa (2017) determinan que, el clima organizacional,

al manifestarse en las interacciones diarias, puede convertirse tanto en una barrera como



en un impulso para alcanzar los objetivos institucionales. Su andlisis favorece la
comprension colectiva de como los colaboradores perciben su entorno laboral, lo que a
su vez facilita la creacion de estrategias conjuntas orientadas al fortalecimiento del

trabajo en equipo y al aumento de la efectividad organizacional.

Para Iglesias y Torres (2018), establecen que un clima organizacional positivo no
solo es esencial para potenciar la eficiencia y la productividad de los empleados, sino
que también asegura su bienestar y comodidad en el desempeio de sus tareas,

influyendo directamente en su comportamiento y rendimiento profesional

Un ambiente de trabajo agradable en las instituciones es esencial para que los
empleados se sientan motivados y rindan al maximo, algo que impulsa el crecimiento de
cualquier organizacion. Segun Trocoso et al. (2024) sefialo que, Cuando los lideres se
enfocan en comunicarse de forma directa y clara, ofrecen una formacién constante y
fomentan relaciones positivas entre miembros de la organizacion de tal manera que
logran construir lugares de trabajo con climas positivos. Este proceso es importante en
cooperativas de ahorro y crédito, donde la calidad del servicio depende directamente de

como se desempeiie el equipo.

El cuidado del clima laboral es la accion principal para que las instituciones
financieras funcionen bien y se mantengan fuertes a largo plazo. Un entorno laboral
poco inspirador puede desmotivar a las personas, hacer que el trabajo se vuelva menos
eficiente y baje la productividad, poniendo en riesgo las metas de la organizacion. Un
buen clima laboral no solo hace que los empleados estén mas comprometidos y

contentos, sino que también reduce la rotacion del personal (Chiavenato, 2019).

El clima laboral se entiende como el conjunto de percepciones compartidas por
los miembros de una organizacion respecto a sus politicas, practicas y procedimientos,
tanto formales como informales. Estas percepciones pueden variar entre diferentes areas,
niveles jerarquicos o unidades, lo que da lugar a la existencia de multiples climas dentro

de una misma organizacion. Entre las dimensiones que conforman el clima



organizacional se incluyen la autonomia, la cohesion, la equidad, la presion, la
innovacion, el reconocimiento, la confianza y el apoyo, las cuales influyen directamente
en la dindmica interna y en el bienestar de los colaboradores (Diaz Pincheira & Carrasco

Garcés, 2018, p. 4).

Chiavenato (2019) sefala que, un buen clima organizacional no solo levanta el
animo y la productividad de los colaboradores, sino que también se convierte en una
ventaja estratégica para que las empresas prosperen con el tiempo. Por eso, las
instituciones financieras deberian tomar la iniciativa y poner en marcha politicas que
promuevan un entorno laboral donde crezcan valores como la confianza y aprovechen

las oportunidades para crecer profesionalmente.

Considerando los antecedentes presentados que resaltan la influencia de un
entorno organizacional positivo en el bienestar de los empleados y la calidad del
servicio, el objetivo del estudio es evaluar el clima laboral para disefar estrategias
efectivas que optimicen el clima laboral en una cooperativa de ahorro y crédito de la

ciudad de Biblian.

El presente estudio se desarrollara en el entorno de una cooperativa de ahorro y
crédito de caracter privado, ubicada en el canton Biblian, una localidad representativa de
las economias emergentes del pais. La cooperativa es muy importante en la vida
socioecondmica de la ciudad, ya que garantiza el acceso a servicios financieros para un
publico tradicionalmente desatendidos, la organizacion actualmente enfrenta problemas
internos que afectan su eficacia operativa y la calidad del servicio ofrecido. Entre los
desafios mas significativos identificados se encuentran un entorno laboral con
comunicacion organizacional limitada, falta de valoracion del esfuerzo de los empleados
y bajos niveles de motivacion. Estas circunstancias no solo impactan la salud de los
empleados, sino que también resultan en una atenciéon menos efectiva y empatica hacia

los clientes, con una consecuencia directa en la satisfaccion y lealtad de estos.



Comprender las interacciones internas de esta cooperativa es fundamental para
desarrollar estrategias que mejoren el entorno laboral, con el objetivo de maximizar
tanto el rendimiento del personal como la calidad del servicio financiero brindado. La
investigacion busca proporcionar informacion significativa para la adopcion de
decisiones a nivel organizacional que sean mas humanas y sostenibles, alineadas con los

principios del cooperativismo y la responsabilidad social.

Método

Se llevo a cabo una investigacidon cuantitativa, ya que busca medir y analizar
datos numéricos relacionados con el clima laboral en una cooperativa de ahorro y crédito
en Biblian. Con este enfoque, se determinaron tendencias y correlaciones entre las

variables estudiadas sobre el clima organizacional.
Instrumento de recoleccion de datos:

Se utilizard una encuesta estructurada, disefiada con preguntas cerradas y escalas
tipo Likert, que permita evaluar diversas dimensiones del clima laboral, como
comunicacion interna, liderazgo, satisfaccion y condiciones de trabajo. Esta encuesta ha
sido adaptada del trabajo de Pedraza (2018), que realizé el andlisis de la relacion entre el
ambiente organizacional y la satisfaccion laboral desde la percepcion del capital
humano, se aplicaran cinco preguntas de tipo escala de Likert para obtener la

informacion relevante
Poblacion y muestra:

Poblacion: La poblacion total del estudio estd conformada por 98 colaboradores
que pertenecen a tres agencias de ahorro y crédito de la cooperativa. Esta poblacion
incluye diversos niveles jerarquicos y areas de trabajo, lo que permite obtener una vision

integral del clima laboral dentro de la organizacion. Dado su tamafio relativamente



reducido, se garantiza que la muestra seleccionada represente adecuadamente las

caracteristicas de la poblacion total.

Muestra: Se seleccionara utilizando un muestreo aleatorio estratificado para
garantizar que estén representadas todas las areas y niveles jerarquicos de la cooperativa.
Se seleccionaron 78 participantes distribuidos equitativamente entre las tres agencias de

ahorro y crédito, asignando 26 personas por cada una.

Este enfoque asegura que todas las agencias estén representadas de manera
uniforme, lo que permite comparar resultados entre ellas de forma justa. Dentro de cada
agencia, los participantes fueron elegidos de manera aleatoria para garantizar la

representatividad y minimizar sesgos en la seleccion.
Procedimiento de investigacion:

Fase 1: Diseiio del instrumento: Se crea el cuestionario por medio de preguntas

basadas en trabajos referenciales como se mencion6 anteriormente por Pedraza (2018).

Fase 2: Recoleccion de datos: Se aplica la encuesta de manera digital para

maximizar la participacion en las sucursales de la cooperativa.

Fase 3: Andlisis de datos: Se procesa la informacion recolectada, utilizando
estadistica descriptiva y analisis correlacional para identificar relaciones entre las

variables.

Fase 4: Informe final: Interpretar los resultados y proponer estrategias de mejora

basadas en los hallazgos.
Desarrollo del instrumento de recoleccion de datos:
Variables:

Variable dependiente: Clima laboral.



Variables independientes: Comunicacién interna, liderazgo, condiciones

laborales, motivacion, satisfaccion laboral.
Escalas de medicion:

Escalas tipo Likert de 5 puntos (1 = Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Neutral,

4 = De acuerdo y 5 = Muy de acuerdo)
Resultados

En el marco del presente estudio, se llevo a cabo la aplicacion de encuestas a una
muestra representativa conformada por tres agencias localizadas en las ciudades de
Azogues, Biblian y Cafar. La muestra total estuvo compuesta por 78 encuestados,
distribuidos equitativamente con 26 participantes por agencia. La seleccion de los
participantes se realiz6 mediante un muestreo aleatorio, garantizando la
representatividad de los datos obtenidos. A partir de este proceso, se generaron los

resultados que se detallan a continuacion.

Figura 1

Area de trabajo
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Como se observa en la Figura 1, las areas mas representativas fueron cajas,
atencion al cliente y crédito, en donde el 50% de la muestra pertenecen a la Gltima area

en mencidn conformada por directivos y subordinados del érea.

Dentro de los &mbitos analizados, como se observa en la Figura 2, la
comunicacion interna constituye uno de los aspectos clave para la implementacion de
estrategias. Los resultados obtenidos indican que la comunicacidn interna presenta un
promedio de 3.51. Este dato refleja que el 42.3% de los encuestados considera que la
informacion interna no se transmite de manera oportuna y adecuada, lo que provoca que

la percepcion general de la muestra sobre este aspecto sea calificada de manera neutral.

Figura 2

Comunicacion Interna

1.COMUNICACION INTERNA. La informacion dentro de la Cooperativa se comunica de manera

clara.
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Figura 3

Condiciones laborales

3.CONDICIONES LABORALES Las instalaciones fisicas de la cooperativa son adecuadas para

realizar mi trabajo.
78 respuestas

40

33 (42.3%)

23 (29.5%)

19 (24.4%)

0 (0%)

1

Como se observa en la Figura 3, dentro de los aspectos claves también se encuentra
las condiciones laborales, en donde la pregunta principal se basa en instalaciones fisicas
y la adecuacion para desarrollar su trabajo el cual se obtuvo como promedio 3.87

representando el 42.3% de condiciones dptimas para el desarrollo.

Figura 4

Motivacion y satisfaccion laboral

Estoy satisfecho (a) con mi relacion laboral en la cooperativa.
78 respuestas
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En la Figura 4 se puede denotar que en los niveles de satisfaccion va de un rango
entre 2 a 4, con el ambiente laboral en la cooperativa. El resultado muestra que el 32.1%
de los encuestados tienen niveles medios de satisfaccion con las relaciones
interpersonales. La evaluacion realizada en las diferentes agencias ofrece datos
significativos para la formulacion de estrategias futuras, con el proposito de incrementar

los niveles de motivacion y satisfaccion en el ambito laboral.

A continuacion, se realiza el analisis de interaccion de variables para examinar y
comprender las relaciones que ocurren entre las mismas y asi determinar las
interacciones y correlaciones que existen entre las variables, destacando aquellas con
mayor significancia para lograr una mejor comprension y una descripcion detallada de
los datos. Este proceso no solo mejora una comprension mas profunda del
comportamiento individual dentro de la organizacion, sino que también establece una
base solida para la toma de decisiones estratégicas. Mediante el analisis de este cruce de
variables, se pueden determinar con mas precision las estrategias de intervencion y
accion de tal manera sean mas efectivas y enfocadas en optimizar las areas criticas del

ambiente laboral segtn las peculiaridades individuales de cada subgrupo del estudio.

Tabla 1

Género en relacion con la satisfaccion y condiciones laborales

Género Motivacion y satisfaccion de relacion Condiciones Laborales
laboral en la cooperativa.

Femenino 3,39 3,79
Masculino 3,35 3,95

Total, general 3,37 3,87
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Como se denota en la Tabla 1, las mujeres perciben mayores niveles de apoyo y
motivacion, mientras que los hombres muestran mayor satisfaccion en condiciones
laborales.

Tabla 2

Area de trabajo en relacién con el equilibrio vida-trabajo

Area laboral Equilibrio entre vida personal y profesional.
Atencion al Cliente 3,12
Cajas 3,25
Crédito 2,92
Total, general 3,05

En la Tabla 2, describe que los miembros de atencion al cliente reportan menor
motivacion y equilibrio vida-trabajo en comparacion con otras areas que reportan por
encima de 3.20 como medida medio de motivacion.

Tabla 3

Tiempo en la institucion en relacion con el clima laboral y liderazgo

Tiempo en la Clima Laboral Liderazgo y motivacion
empresa

De 1 a 3 afios 3,68 3,44

De 4 a 6 afios 3,43 3,00

Mas de 6 afios 3,46 3,54

Menos de 1 afio 3,60 3,50

Total, general 3,54 3,29
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Como se observa en la Tabla 3, los colaboradores con menos de un aflo muestran
mejores evaluaciones en cuanto al clima laboral en general, pero aquellos con mas de

seis afios perciben mas deficiencias en liderazgo y comunicacion.

Con base en los resultados obtenidos a partir del analisis de tres agencias, se
logré una vision integral de las dreas que conforman la cooperativa. Este estudio
permiti6 identificar a la cooperativa de ahorro y crédito de Biblidn como el centro
principal para iniciar estrategias destinadas a la mejora del ambiente laboral, las cuales

posteriormente se replicaran en las agencias circundantes incluidas en el estudio.

El estudio sefalo acciones especificas de mejora en cada dimension. Dentro del
area de comunicacion interna, se establecio la necesidad de contar con retroalimentacion
mas efectiva y mayor claridad al comunicar informacion, lo que permitira a los
colaboradores acceder a datos precisos y relevantes para su actividad laboral. En cuanto
al liderazgo, se destacd la importancia de promover la cooperacion y el respeto,
particularmente hacia los socios mas experimentados. Valorar su experiencia y
otorgarles la capacidad de delegar y transmitir lo aprendido serd esencial para

mantenerlos motivados y comprometidos.

En consecuencia, se determino6 que la atencion al cliente es un area muy
vulnerable al estrés y a la presion laboral, lo que afecta negativamente el equilibrio entre
la vida laboral y personal de los trabajadores. Esta afirmacion resalta la necesidad de
crear un plan de accion especializado para esta area, centrado en la reduccion de la carga
de trabajo y en la promocion de un ambiente mas saludable. Ignorar estas condiciones
puede generar desafios a largo plazo, como una alta rotacion de personal o actitudes
negativas hacia la cooperativa, lo que impactaria directamente en la evaluacion del clima

laboral general.

Las actividades, impulsadas por un plan estratégico, no solo mejoraran las

condiciones laborales en la agencia base, sino que también crearan un modelo replicable
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que aumentara tanto el rendimiento como la satisfaccion de los trabajadores dentro de la

cooperativa.
Conclusiones

Los resultados obtenidos permitieron cumplir con el objetivo central del estudio,
que fue identificar estrategias efectivas para mejorar el clima laboral en una cooperativa
de ahorro y crédito privada de la ciudad de Biblidn. A través del analisis realizado en las
tres agencias, se identificaron areas clave para la intervencion, destacando la agencia de

Biblidn como el principal punto de partida para implementar estas estrategias.

Se concluye que la comunicacion interna requiere una transformacion profunda
en las areas de retroalimentacion y claridad, lo que permitira a los empleados obtener
informacion pertinente de manera oportuna, aumentando asi su confianza y alineacion
con los objetivos organizacionales. Ademads, es necesario desarrollar una cultura de
respeto y cooperacion, especialmente hacia los colaboradores con mayor antigiiedad,
valorando su conocimiento y brinddndoles oportunidades para participar activamente en

la transferencia de conocimientos.

Asimismo, el andlisis identifico que el departamento de atencion al cliente
presenta tensiones propias del estrés y el desequilibrio entre la vida laboral y personal, lo
que puede afectar negativamente el clima organizacional. La creacion de planes de
accion detallados para mitigar dichas tensiones y establecer un mejor entorno sera
fundamental para garantizar la estabilidad y el bienestar de los trabajadores en este

sector crucial.

Este andlisis proporciona un conjunto claro de prioridades y areas de mejora. La
implementacion de estas estrategias no solo facilitara el fortalecimiento del entorno
laboral, sino que también permitira crear un modelo aplicable en otras agencias,
asegurando uniformidad y sostenibilidad en las mejores practicas organizacionales. Se

proponen las siguientes recomendaciones para lograr un impacto éptimo:
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Comunicacion Interna: Implementar un mecanismo de retroalimentacion regular
y bidireccional para que los empleados expresen sus inquietudes y reciban informacion

clara y oportuna.

Fortalecimiento del Liderazgo: Capacitar a los lideres en habilidades de manejo

emocional y cooperacion para establecer un entorno laboral basado en el respeto mutuo.

Atencion al Cliente: Establecer programas de bienestar enfocados en la gestion
del estrés, que incluyan, entre otros, horarios flexibles, pausas activas y actividades para

equilibrar la vida laboral y personal.

Reconocimiento y Motivacidon: Crear mecanismos de reconocimiento para los
empleados con mayor antigiiedad, incentivandolos a participar en procesos de mentoria

y transferencia de conocimientos.

Seguimiento y Evaluacion: Implementar un sistema de monitoreo continuo que
permita medir el impacto de las estrategias aplicadas y realizar ajustes oportunos para

garantizar su efectividad.

En sintesis, estas acciones no solo permitiran mejorar el clima laboral de la
cooperativa, sino que también impulsaran un modelo de gestion integral orientado al

bienestar de los colaboradores y al cumplimiento de los objetivos organizacionales
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Apéndice

Formato de encuesta

El presente instrumento forma parte de un estudio realizado por la Maestria en
Administracion de Empresas, de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.
La informacion recogida serd procesada guardando la confidencialidad de las
respuestas y el anonimato de los participantes y la institucion a la que representan.

La informacion sera utilizada con fines inicamente académicos.
Agradecemos su participacion, tiempo y atencion al contenido.
Consentimiento informado

Declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigacion
denominada " Analisis Estratégico para la Mejora del Clima Laboral en Cooperativa
de Ahorro y Crédito privada en la ciudad de Biblian", éste es un proyecto de
investigacion cientifica que cuenta con el respaldo de la Maestria en Administracion
de Empresas de la UCSG. S¢ que mi participacion consistird en responder una
encuesta que demorara alrededor de 30-40 minutos. Me han explicado que la
informacion registrada sera confidencial, y que los nombres de los participantes
seran asociados a un numero de serie, esto significa que las respuestas no podran ser
conocidas por otras personas ni tampoco pueden ser identificadas en la fase de
publicacion de resultados. Estoy en conocimiento que los datos no me seran
entregados. Asimismo, sé que puedo negar la participacion o retirarme en cualquier

etapa de la investigacion, sin expresion de causa ni consecuencias negativas para mi.
Acepta participar: ST ~ NO_
Género

F_M__
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Edad

21 -25 afos___ 26 -32 afios___ 33 afios en adelante

Area Laboral

Tiempo en la institucion

Menos de 1 afio_ 1-3 afios__ 4-6 afios__ mas de 6 afios____

De acuerdo a la escala de clima laboral Escala de Clima Laboral (Tipo Likert 1-5) (1
= Muy en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De acuerdo, 5 = Muy de
acuerdo) realice la puntuacion adecuada a las afirmaciones.
1) Comunicacion Interna
e Lainformacion se comunica de manera clara.
e Existen medios de comunicacion para expresar inquietudes o sugerencias.
e Existe retroalimentacion adecuada sobre mi desempefio laboral.

2) Liderazgo

e Enmi area el lider promueve un ambiente laboral positivo.
e Me siento apoyado por mis superiores en el cumplimiento de mis tareas.

e Elliderazgo en la organizacioén fomenta la colaboracion y el respeto.
3) Condiciones Laborales

o Las instalaciones fisicas de la cooperativa son adecuadas para realizar mi trabajo.

o Las herramientas y recursos proporcionados son suficientes para cumplir con mis

responsabilidades.

e Me siento comodo(a) trabajando en las condiciones actuales.

4) Motivacion y Satisfaccion
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Me siento motivado(a) a dar lo mejor de mi en mi trabajo.
Estoy satisfecho(a) con mi relacion laboral en la cooperativa.

Mi trabajo me permite alcanzar un equilibrio entre mi vida personal y profesional.

Clima laboral general
Dentro de la cooperativa, las politicas de reconocimiento y recompensas son justas

y motivadoras
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