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RESUMEN 

La presente investigación  tuvo como objetivo diagnosticar el clima organizacional 

del departamento de recuperaciones de una institución financiera ubicada en la ciudad de 

Cuenca. El estudio adoptó un enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal. Para la 

recolección de datos se utilizó el cuestionario OCQ de Litwin y Stringer, el cual fue 

aplicado a los empleados del departamento. Los resultados revelaron que la mayoría de 

las dimensiones del clima organizacional fueron valoradas de forma regular por los 

participantes. La dimensión de Normas obtuvo la calificación más alta, lo que sugiere una 

clara comprensión y adherencia a las reglas y procedimientos establecidos. Por otro lado, 

la dimensión de Conflicto fue la que obtuvo la menor puntuación, lo que indica la 

presencia de tensiones o desacuerdos dentro del equipo. Con base en estos hallazgos, se 

desarrolló un plan de mejora con el propósito de fortalecer las áreas de oportunidad 

identificadas y promover un ambiente de trabajo más positivo. Es fundamental que los 

directivos de la organización reconozcan y gestionen activamente el clima 

organizacional, implementando estrategias y planes de mejora que promuevan relaciones 

laborales saludables y un entorno de trabajo favorable. De esta manera, se garantiza un 

impacto positivo tanto en el bienestar de los colaboradores como en la productividad 

global de la institución. 

Palabras clave: Clima organizacional, Departamento de recuperaciones, 

Institución financiera, Litwin y Stringer, Normas, Conflicto, Plan de acción. 
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ABSTRACT 

This research aimed to diagnose the organizational climate of the recovery 

department of a financial institution located in Cuenca. The study adopted a quantitative, 

descriptive, and cross-sectional approach. Data collection was conducted using the OCQ 

questionnaire by Litwin and Stringer, which was administered to the department’s 

employees. The results revealed that most of the organizational climate dimensions were 

rated as average by the participants. The Norms dimension received the highest score, 

indicating a clear understanding and adherence to established rules and procedures. 

Conversely, the Conflict dimension obtained the lowest score, suggesting the presence of 

tensions or disagreements within the team. Based on these findings, a improvement plan 

was developed to strengthen the identified areas of opportunity and foster a more positive 

work environment. Therefore, it is essential for the organization’s leadership to actively 

recognize and manage the organizational climate by implementing strategies and 

improvement plans that promote healthy workplace relationships and a supportive 

environment. In this way, a positive impact is ensured on both employee well-being and 

the overall productivity of the institution. 

Keywords: Organizational climate, Recovery department, Financial institution, 

Litwin and Stringer, Norms, Conflict, Action plan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


