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Resumen

La presente investigacion analiza la relacién entre la cultura organizacional y el proceso de recuperacion de cartera de crédito de
una entidad crediticia ecuatoriana, se utilizé un disefio no experimental, cuyo tipo de investigacion es descriptiva, se utilizé encuestas
estructuradas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda., para evaluar las variables de estudio. En el analisis de datos
se aplicé pruebas no paramétricas como Wilcoxon y Friedman para determinar las diferencias entre las variables, se establece que
la recuperacion de la cartera de crédito, no solo esta ligada a la cultura organizacional dentro de una entidad, sino que también
deben considerarse factores externos que determinen el estado del ambiente en que el se relacionan la entidad y los clientes. Se
concluyé que la cultura organizacional es un factor critico que debe ser considerado en el disefio y la implementacién de procesos
de recuperacion de crédito efectivos en empresas financieras. La recuperacion de la cartera de créditos debe ser entendida bajo un
criterio en el que si no existe un ambiente favorable se disminuira la productividad la entidad y la capacidad del cliente para hacer
frente a sus obligaciones.

Palabras Clave: cultura organizacional, proceso de recuperacion, cartera de crédito.

This research analyzes the relationship between organizational culture and the loan portfolio recovery process of an Ecuadorian
credit institution, a non-experimental design was used, whose type of research is descriptive, structured surveys were used in the
“Cooperativa de Ahorro y Crédito Crecer Ltda”. to evaluate the study variables. In the data analysis, non-parametric tests such as
Wilcoxon and Friedman were applied to determine the differences between the variables, it is established that the recovery of the loan
portfolio is not only linked to the organizational culture within an entity, but external factors that determine the state of the environment
in which the entity and the clients relate to each other should also be considered. It was concluded that organizational culture is a
critical factor that must be considered in the design and implementation of effective credit recovery processes in financial companies.
The recovery of the loan portfolio should be understood under a criterion in which if there is no favourable environment, the productivity
of entity, and the capacity of clients to meet its obligations will be reduced.

Keywords: organizational culture, recovery process, loan portfolio.

Fecha recepcién: marzo 2023
Fecha aceptacion: junio 2023



1. INTRODUCCION

En la actualidad, en un mundo competitivo,
las organizaciones sociales, lucrativas o no
se estan enfrentando a nuevos retos, donde
se debaten para su propia subsistencia
en un contexto altamente competitivo. El
cual trasciende a segmentos de mercado
cada vez mas fraccionados, donde se
disputa la credibilidad social, perfeccionar
la gestion del talento humano, incrementar
el nivel de calidad de vida de la comunidad
cultural(Fernandez-Muniz et al., 2022),
asi como trascender la inmediatez de los
planes para estimular las proyecciones de
las estrategias organizacionales.

La cultura organizacional representa un
aspecto clave en el éxito de las empresas.
Por cuanto influyen en el comportamiento
de empleados y en la forma en la que se
toman decisiones. Por otro lado, el proceso
de recuperacion de cartera de crédito
es fundamental para la sostenibilidad
financiera de las instituciones financieras
y para el manejo adecuado de riesgos
crediticios.

En los ultimos afos se ha presentado
especial atencion a la relacion entre
la cultura organizacional y el proceso
de recuperacion de crédito. La cultura
organizacional puede influir en la eficiencia
de la estrategia de recuperacion de la
cartera de crédito, ya que los empleados
que estan comprometidos y motivados
tienen mas posibilidades de aplicar una
estrategia de manera efectiva por lo tanto
es importante comprender como la cultura
organizacional puede afectar el proceso de
recuperacion de cartera de crédito y como
puede mejorar la cultura en la eficiencia
del proceso.

El objetivo de la presente investigacion
es analizar la relacion entre la cultura
organizacional y el proceso de recuperacion
de cartera de crédito.

Cultura Organizacional

La cultura organizacional ha sido objeto
de estudio en el ambito de la gestidn
empresarial y la psicologia organizacional
durante décadas es definida como un
conjunto de valores, creencias, normas
y comportamientos que caracterizan a
una organizacién y la distinguen de otras
(Haffar etal., 2023; MikuSova et al., 2023a).

Esa cultura tiene un impacto significativo
en la forma en que los empleados perciben
y se relacionan con su trabajo, asi como la
forma en la que desempefan y contribuyen
al éxito de la organizacion.

Por tanto, comprender y gestionar la
cultura organizacional es esencial para
lograr una gestion efectiva y una buena
salud organizacional.

En el contexto mundial la cultura
organizacional ha sido considerada
como uno de los activos intangibles mas
importantes en las organizaciones, siendo
un nucleo central del capital intelectual,
desde hace un tiempo atras la cultura
ha dejado de ser considerada como una
variable, para entenderse como una
dimension constitutiva de la organizacion.
(Yopan et al., 2020)

La cultura organizativa es el resultado de
un proceso de aprendizaje, asi como el
resultadodelaacumulacionde experiencias
transmitidas a los individuos a través del
proceso de socializaciéon. Proporciona



continuidad, reduce la incertidumbre de
los empleados e influye en su satisfaccion
laboral y su bienestar emocional; es una
fuente de motivacion y puede ser una
ventaja competitiva.

La cultura organizativa desempefa un
papel importante en el éxito y los fracasos
de las organizaciones (Johnson, Nguyen,
Groth, Wang y Ng, 2016). En este sentido
la cultura organizativa ofrece a los
empleados un marco que pueden aplicar a
la realidad, que les ayuda a evaluar lo que
es significativo para la organizacién y para
ellos mismos, y lo que es irrelevante para
la organizacion (Lukasik, 2018).

Por lo tanto, para tener éxito en un cambio
de estrategia, por ejemplo, hacia una mayor
sostenibilidad, a menudo es inevitable un
cambio en la cultura organizativa (Joseph
& Kibera, 2019; MikuSova et al., 2023a)

La cultura puede entenderse como un
producto social explicito que surge de
la interaccion social como consecuencia
intencionada o no del comportamiento.

La cultura organizacional es un concepto
clave en la gestion de las empresas
y organizaciones. Se refiere a los
valores, normas, creencias, practicas y
comportamientos que caracterizan a una
organizacion y que influyen en la forma
en que los empleados perciben, piensan
y actuan dentro de la misma. En este
ensayo, se discutiran los aspectos mas
relevantes de la cultura organizacional
y se presentaran algunas referencias
bibliograficas para ilustrar los puntos clave.

La cultura organizacional es un concepto
que ha sido objeto de estudio en la literatura
de gestion empresarial desde hace varias

décadas.

Segun  Schein (1992), Ila cultura
organizacional se refiere al establecimiento
un patron de supuestos basicos
compartidos dentro del grupo, los cuales
han sido aprendidos a través de la
resolucion de problemas de adaptacion
externa e integracion interna en el pasado.
Este patrén ha demostrado ser efectivo y
valido, y como resultado, se transmite a los
nuevos miembros como la forma correcta
de percibir, pensar y sentir en relacién con
estos problemas.

La cultura organizativa (CO) es la
imagen del liderazgo y se considera un
objetivo importante de los lideres. Las
relaciones interpersonales, el entorno la
realizacion humana y el desarrollo de la
personalidad humana, él y satisfaccion de
los empleados, la imagen y la marca de
la organizacion son cultura organizativa.
Esta asociada al comportamiento y la
actitud de los directivos, al rendimiento
de la organizacién, al comportamiento
de la organizacion y de los empleados.
La definicion concreta del contenido del
término varia, pero el marco de la cultura
organizativa se entiende de forma similar

La cultura organizacional puede influir en
varios aspectos importantes de laempresa,
como el rendimiento, la satisfaccioén laboral,
la innovacion, el compromiso y la retencién
de los empleados (Ramos, 2019). Por lo
tanto, es importante que los lideres de
la organizacibn comprendan la cultura
existente y trabajen para crear una cultura
que apoye los objetivos y estrategias de la
empresa.

Dimensiones de la Cultura

Organizacional



Hay varios elementos clave que contribuyen
a la cultura organizacional. Uno de ellos es
la historia y las tradiciones de la empresa.
La forma en que se fund6 y desarrollo
la organizacion puede tener un impacto
significativo en la cultura. Otro elemento
importante es la estructura organizacional,
que puede afectar la forma en que se
toman decisiones, se comunican las ideas
y se establecen relaciones dentro de la
empresa (Denison & Mishra, 1995; Elias &
Akintayo, 2019)

La cultura organizacional se puede
entender como el conjunto de valores,
creencias, actitudes, comportamientos
y practicas compartidos (Diaz Soloaga,
2020; Dumani Rodriguez et al., 2015) por
los miembros de una organizacién. Dentro
de la cultura organizacional se pueden
identificar varias dimensiones, que son las
siguientes:

Valores y creencias: Se refiere a los
principios y convicciones fundamentales
que guian el comportamiento de la
organizacion y sus miembros. Estos valores
y creencias pueden estar relacionados
con la ética, la responsabilidad social, la
innovacion, entre otros.

Normas y practicas: Son las reglas y
procedimientosquerigenelcomportamiento
de los miembros de la organizacion en
diferentes situaciones. Estas normas
pueden ser formales o informales, y pueden
variar segun la cultura de la organizacion.

Clima laboral: Se refiere a la percepcion de
los empleados sobre el ambiente de trabajo
en la organizacion, incluyendo la calidad
de las relaciones interpersonales, el nivel
de colaboracién y el grado de satisfaccion
en el trabajo.

Comunicacion: Es la forma en que se
transmiten los mensajes y la informacion
dentro de la organizacion, incluyendo la
comunicacion formal e informal, asi como
los canales utilizados para la comunicacion.

Estructura organizacional: Se refiere
a la forma en que se distribuyen las
responsabilidades y las tareas dentro de la
organizacion, asi como a la jerarquia y la
autoridad que se establecen para la toma
de decisiones.

Historia y tradiciones: Son las experiencias
y los valores compartidos que han sido
transmitidos a lo largo del tiempo dentro
de la organizacion, y que influyen en la
forma en que se percibe y se comporta la
organizacion en la actualidad.

Estas dimensiones pueden variar de una
organizacion a otra, y su importancia
puede cambiar segun el contexto y las
necesidades de la organizacion. Sin
embargo, todas ellas son fundamentales
para comprender la cultura organizacional
y su impacto en el comportamiento de los
miembros de la organizacion.

Tipos de Cultura Organizacional

La cultura organizacional también puede
serinfluenciada por la gestion y el liderazgo
de la empresa. Los lideres pueden
establecer normas y valores que influyan
en la cultura, asi como dar ejemplo con sus
propias acciones. Ademas, las politicas y
practicas de recursos humanos, como la
seleccion, el entrenamiento y la evaluacion
del desempenio, también pueden contribuir
a la cultura organizacional.

En este sentido autores como Fernandez-



Muhiz et al., (2022); MikuSova et al.,
(2023b); Vlaicu et al. (2019) manifiestan
que se puede distinguir cuatro tipos de
cultura organizacional que se detalla a
continuacion:

- Orientadas al poder: aquellas
personas de mandos altos son
quienes quieren poseer todo el
poder sobre los trabajadores de la
empresa, de igual modo, quieren
extender su ventaja competitiva,
sin importar tomar ventaja ante
las organizaciones mas debiles,
los colaboradores en este tipo
de organizaciones deben estar
preparados.

En conclusion, la cultura organizacional
es un aspecto crucial de la gestidn
empresarial que influye en varios aspectos
de la organizacién, desde el rendimiento
hasta la satisfaccion laboral.

Comprender la cultura existente y trabajar
para crear una cultura que apoye los
objetivos y estrategias de la empresa es
fundamental para el éxito a largo plazo.
La literatura de gestion empresarial ofrece
muchas perspectivas y enfoques sobre la
cultura organizacional, y se recomienda
a los lideres empresariales que se
familiaricen con los estudios y las teorias
actuales sobre este tema.

Cartera de Crédito

La cartera de crédito se conceptualiza
como el registro de los créditos otorgados
en una entidad financiera de manera
legal y autorizada, que genera intereses
(Brito-Cabrera & Vasconez-Acuna, 2022;
Contreras, 2020)

Las carteras de crédito son instrumentos

muy importantes en los mercados
financieros. La optimizacion de una cartera
de créditos ha atraido una gran atencion
tanto en el mundo académico como en
la industria. Sin embargo, a pesar de su
importancia, el algoritmo para optimizar una
cartera de créditos no se ha determinado
por completo (Cho & Lee, 2022; Wang et
al., 2022).

En este sentido la cartera de crédito es
un conjunto de exposiciones crediticias
que forman parte de actividades de
intermediacion financiera.

Cobranza de Créditos

El cobro de deudas es una parte importante
del ecosistema del crédito(Romeo &
Sandler, 2021). El término cobranza de
creditos esta asociado al ambito de las
finanzas y la banca. Significa el cobro
de créditos de un deudor si estos siguen
abiertos o no se han saldado dentro del
plazo de pago.

Proceso de recuperacion de cartera de
crédito

El proceso de recuperacion de crédito es
una de las bases importantes en el sector
financiero, que se lleva a cabo en el sector
financiero (Garg, 2020), que se ejecuta
para recuperar préstamos impagados y
minimizar las pérdidas en las instituciones
financieras (IFl's); este proceso de
recuperacion esta conformado por una
serie de etapas que depende de la entidad
crediticia y del tipo de crédito.

El proceso de recuperacion de créditos
depende del tipo de crédito y la entidad
prestamista, de manera general se puede



involucrar los siguientes pasos:
Contacto con el deudor.
Negociacion.

Accion legal.
Recuperacion.

El objetivo de otorgar créditos en una IFls,
es conseguir que los socios o clientes
sepan retribuir lo adeudado, previniendo
asi el riesgo y consolidando la obtencion
de capital a corto mediano y largo plazo.
La finalidad desde la entidad financiera sea
mantenerse competitiva en el mercado,
ademas debera instaurar maneras o
estrategias adecuadas para otorgar
préstamos y lo mas importante tener una
cartera asi significativamente sana.

2. MATERIALES Y METODOS

En la metodologia se realizd una revision
sistematica de literatura, analizando
referencias clasicas y bases de datos
especializadas como Elsevier, Scielo,
Google Académico, para identificar la
literatura existente sobre las variables de
estudio.

La presente investigacion partié del método
deductivo, cuya esencia se fundamenté
en extraer conclusiones que validen la
investigacion.

Elalcance delainvestigacion es descriptivo,
por cuanto se fundamentd en la evaluacién
de componentes, situaciones que han
contribuido a determinar las causas y
efectos de la cultura organizacional en el
proceso de recuperacion de cartera de
créditos.

El enfoque de la investigacion es mixto,
cuantitativo porque se recopilaron datos

y cualitativo utilizado en la aplicacion de
preguntas durante la investigacion, se
realizo el estudio en una entidad financiera
Cooperativa de Ahorro y Creédito “Crecer”
Ltda., donde se consideré a todos los
colaboradores de esta, para la recoleccion
dedatos se aplicbé unaencuestarelacionada
a la cultura organizacional y al proceso de
recuperacion de cartera.

Planteando en este sentido las siguientes
hipotesis.

Ho: La cultura organizacional no tiene
relacién con el proceso de recuperacion de
cartera de créditos del caso de estudio.

H1: La cultura organizacional tiene relacion
con el proceso de recuperacion de la
cartera de crédito.

3. RESULTADOS

En este estudio, se investigo la relaciéon
entre la cultura organizacional y el proceso
de recuperacion de cartera de crédito en
una entidad crediticia. Se utilizé un disefio
de investigacion cuantitativo, en el cual se
aplicd un cuestionario estandarizado a la
poblacion de estudio.

Una vez aplicadas las encuestas en
las cuales se procedid a comprobar la
normalidad de los datos, en este caso
al ser la muestra menor a 7 se aplico la
prueba de Shapiro-Wilk como se muestra
en la tabla 1.

CULTURA Shapiro-Wilk
ORGANIZACIONAL Estadistico gl Sig.
o 2 200 684 5 006
o E
o o 3,00
(o] ]
o o
o O

Tabla 1. Pruebas de Normalidad
Elaborado por: Autores



En la tabla 2 se puede apreciar el
resumen de los datos generados en la
investigacion.
Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

CO 7

*

100,0% O 00% 7 100,0%

PC

Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos
Elaborado por: Autores

Donde:
CO: cultura organizacional
PC: Proceso crediticio

En el casodel p value es 0.006 y es menor
a 0.05 por lo que se concluye que no hay
normalidad en los datos, en tal sentido
se aplica una prueba no paramétrica, por
ser una muestra menor a 50 datos se
aplica la prueba de Wilcoxon.

Estadisticos de prueba

CULTURAORG
ANIZACIONAL -
PROCESOCRE
DITICIO
Z -1,414b
Sig. asintética(bilateral) 157

Tabla 3. Prueba de Wilcoxon
Elaborado por: Autores

Como se evidencia en la tabla 3, el p
valor es de 0.157, valor mayor a 0.05 por
lo que se rechaza la hipotesis alternativa
y se acepta la hipétesis nula.

La prueba de Wilcoxon es una prueba
que permite realizar una comparacion
entre el rango medio de las muestras
seleccionadas con el fin de determinar
la existencia de diferencias entre ellas,

es una alternativa eficiente al encontrar
datos que no suponen normalidad en su
distribucion. En otras palabras, la prueba
muestra si para el caso de estudio los
datos de la muestra mantienen una
distribucion simétrica en relaciéon con un
valor.

Las hipdtesis por discutir en relacion
con la prueba de Wilcoxon, Ho: no hay
diferencias entre los procesos crediticios
y la cultura organizacional; y, H1: si hay
diferencias entre los procesos crediticios
y la cultura organizacional. En este
sentido, con un resultado de 0.157 mayor
al valor de referencia de 0.05, se acepta
la Ho, por lo que se concluye que no hay
diferencias entre los procesos crediticios
y la cultura organizacional.

AsimismoseaplicalapruebadeFriedman,
gue como extension de Wilcoxon permite
que se incluyan datos para comprobar
si las variables comparten una misma
distribucion que sea continua desde su
origen.

Estadisticos de prueba?

N 7
Chi-cuadrado 2,000
al 1
Sig. asintética 157

a. Prueba de Friedman

Tabla 4. Prueba de Friedman
Elaborado por: Autores

a. Prueba de Friedman

Para el caso, con la prueba de Friedman
se establece que paralos valores derango
promedio de 1.36 y 1.64 para el proceso
crediticio y para la cultura organizacional
respectivamente, estos valores de igual
formaidentifican dos hipétesis, las cuales;



Ho: no hay diferencias entre los procesos
crediticios y la cultura organizacional y
H1: si hay diferencias entre los procesos
crediticios y la cultura organizacional.
No se rechaza la Ho (sig.0,157>0,05).
Y se concluye que entre los procesos
crediticios y la cultura organizacional si
existe una relacion de explicacion util, sin
embargo, se pueden considerar que para
los procesos crediticios también existen
otros factores que pueden involucrar su
desempefio.

Cabe destacar que el estudio también
identificé algunas limitaciones, como
la falta de diversidad en la muestra
y la posible presencia de sesgos. No
obstante, se tomaron medidas para
garantizar la validez del estudio, como la
utilizacion de instrumentos de medicion
validados.

4. DISCUSION

Una vez analizados los datos y obtenidos
los resultados mediante la aplicacion de
la prueba de Wilconxon se rechaza la
hipotesis alternativa y se estima que no
existen diferencias entre los procesos de
recuperacion de cartera de crédito y la
cultura organizacional de la entidad.

Este hallazgo en relacién la prueba
de Friedman estima que la cultura
organizacion es un fator interesante
de andlisis dentro de los procesos de
recuperacion. Sin embargo, las entidades
estan envueltas en mas factores a ser
analizados que pueden determinar la
eficiencia de la recuperacién de cartera.
Estos factores pueden estar ligados a
la productividad del personal que se
relaciona de forma directa con la cartera
de créditos, o de factores externos como

los clientes, el ambiente econdmico del
pais, situaciones politicas que pueden
incrementar el riesgo y por lo tanto
ser un determinante que impida una
recuperacion adecuada.

En este sentido, se establece que
la presente investigacion aporta un
analisis interesante en torno al analisis
de la relacion entre estas variables.
Pero a su vez deja un campo abierto
de investigacion para aplicar en mas
entidades y ver el comportamiento de
las variables, para asi determinar qué
factores adicionales deben considerarse,
y como debe estructurarse la cultura
organizacional para llegar a la eficiencia
esperada.

5. CONCLUSIONES

La cultura organizacional en el proceso
de recuperacion determina que en
relacion con los resultados obtenidos se
establece que concluyendo que existe
una deficiencia en recuperaciéon de
cartera, debido a que se presenta una
falta de control en los procesos por lo
gue no se puede definir como tal una
cultura organizacional adecuada que se
adhiera a cumplir con los objetivos de
recuperacion de cartera. y falta de control
en la misma.

La cultura organizacional para el caso
debe adaptarse a las politicas y procesos
que se lleven a cabo para completar los
procesos de recuperacion de cartera de
crédito, los resultados demuestran que
existe una relacién importante entre las
variables debido al grado de eficiencia que
puede llegar a tener una buena cultura
organizacional dentro de la entidad. Sin
embargo, existes demas factores que se



pueden analizar para conocer el grado
en el que se debe considerar la eficiencia
para llegar a una recuperacion de cartera
adecuada.

Los resultados de este estudio sugieren
gue la cultura organizacional puede tener
un impacto significativo en el proceso de
recuperacion de cartera de crédito en
empresas del sector financiero.
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