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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la resiliencia organizacional y el
crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho, durante el afio 2023. El estudio se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, de tipo aplicado,
disefio transversal y nivel correlacional. La muestra incluyé la opinion de 164 trabajadores,
complementada con datos estadisticos para respaldar las percepciones recogidas. Ademads, se
utilizé un cuestionario como instrumento principal de recoleccion de datos. Para complementar y
corroborar el andlisis descriptivo de los resultados obtenidos, se emplearon también una guia de
entrevista y analisis documental. Los resultados principales indican una correlacion positiva y
significativa entre la resiliencia organizacional y el crecimiento empresarial de la cooperativa, con
un coeficiente de Spearman Rho =0.502 y un valor significativo (p=0,000) inferior al nivel de
significancia o = 0,05, validando asi la hipotesis del estudio; de igual forma las dimensiones de
ambas variables arrojaron relacion positiva y significativa. Se concluyd, que la resiliencia
organizacional estd correlacionada con distintos tipos de crecimiento empresarial,
especificamente, se ha encontrado una correlacion significativa entre la resiliencia psicoldgica y el
crecimiento horizontal, entre la resiliencia del modelo de negocios y el crecimiento vertical, y entre

la resiliencia de la cadena de valor y el crecimiento geografico.

Palabras clave: Crecimiento empresarial y resiliencia organizacional.



ABSTRAC

The objective of this study was to determine the relationship between organizational
resilience and business growth in the Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga, Ayacucho, during the year 2023. The study was carried out under a quantitative,
applied, transversal design and correlational approach. The sample included the opinion of 164
workers, supplemented with statistical data to support the collected perceptions. In addition, a
questionnaire was used as the main data collection instrument. To complement and corroborate the
results obtained, an interview guide and a document analysis guide were also used.The main results
indicate a positive and significant correlation between organizational resilience and the business
growth of the cooperative, with a Spearman coefficient Rho =0.502 and a significant value
(p=0.000) lower than the significance level a = 0.05, validating thus the hypothesis of the study;
Likewise, the dimensions of both variables showed a positive and significant relationship. It was
concluded that organizational resilience is correlated with different types of business growth,
specifically, a significant correlation has been found between psychological resilience and
horizontal growth, between the resilience of the business model and vertical growth, and between

the resilience of the value chain and geographic growth.

Keywords: Business growth and organizational resilience.
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INTRODUCCION

La resiliencia organizacional es la capacidad de una empresa para adaptarse a cambios y
desafios utilizando sus recursos internos. Se destaca por su habilidad para responder a
modificaciones en diferentes areas (Oviedo & Marrero, 2020). El crecimiento empresarial, en
cambio, se refiere al proceso continuo de desarrollo para aumentar beneficios, lograr metas y
mejorar la competitividad. Sin embargo, esta teoria no siempre se aplica eficazmente (Orellana,
2020).

Las empresas modernas deben desarrollar una ética de aprendizaje continuo y tener
propositos mas alla de las ganancias para ser resilientes. Muchas luchan por adaptarse al cambio po
r falta de recursos y planificacion, lo que puede afectar negativamente su capacidad para enfrentar

problemas no anticipados (Psicomarketing Digital Learning, 2020). Ademas, el entorno dindmico
significa que el éxito pasado no garantiza el éxito futuro, por lo que las empresas deben prepararse
para nuevas crisis y oportunidades (Cinco Vientos, 2022).
En Latinoamérica, la pandemia de COVID-19 ha debilitado la capacidad productiva de las
empresas, llevando a una desaceleracion en el crecimiento empresarial (SELA, 2020). Las
empresas peruanas enfrentan desafios relacionados con la adaptacion a nuevos entornos,
tecnologia y cambios legales, lo que ha resultado en précticas como la reduccion de salarios en
muchas organizaciones (Gestion, 2020). La falta de planificacién, mala gestion financiera y el sub
aprovechamiento de tecnologias limitan el crecimiento empresarial (American Express, 2020).

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga enfrenta problemas
significativos en su resiliencia organizacional, evidenciados en varias areas clave. La falta de
resiliencia entre los trabajadores se manifiesta en baja moral, agotamiento y resistencia limitada al

cambio. El modelo de negocio presenta rigidez y obstaculos para la innovacion, mientras que la



cadena de suministro sufre de frecuentes interrupciones y retrasos debido a la falta de
adaptabilidad.

Estas deficiencias limitan el crecimiento de la cooperativa en dimensiones vertical,
horizontal y geografica. Las causas incluyen la falta de apoyo emocional para los trabajadores,
rigidez estructural en el modelo de negocio y debilidades en la estrategia logistica. Para superar
estos desafios, es esencial una gestion proactiva que implemente iniciativas de salud mental,
adaptemos el modelo de negocio y mejore la resiliencia de la cadena de suministro. Abordar estos
problemas es crucial para impulsar el crecimiento sostenible de la cooperativa.

Como resumen de todas estas problematicas el problema central de esta investigacion fue
planteada de la siguiente manera: ;Cudl es la relacion que existe entre la resiliencia organizacional
y el crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga,
Ayacucho 2023? Los especificos: ;Cudl es la relacion que existe entre la resiliencia psicologica de
los trabajadores y el crecimiento horizontal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga? ;Cudl es la relacion que existe entre la resiliencia del modelo de negocios y el
crecimiento vertical en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga? ;Cudl es
la relacion que existe entre la resiliencia de cadena de suministros y el crecimiento geografico en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga?

La delimitacion social incluyd a los grupos sociales involucrados en la presente
investigacion: directivos, funcionarios y trabajadores sin distincion alguna, ya que cada uno de
estos grupos participa en la operatividad de la resiliencia organizacional y el crecimiento
empresarial de la cooperativa en estudio. La delimitacion temporal abarcd el ano 2023,
correspondiendo los datos analizados a este periodo. La delimitacion espacial se centré en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, especificamente en la agencia



principal ubicada en el Portal Union N° 033, Distrito de Ayacucho, Provincia de Huamanga,
Region Ayacucho.

Con el fin de abordar los problemas mencionados, se ha establecido un objetivo general:
Determinar la relacion entre la resiliencia organizacional y el crecimiento empresarial en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho 2023. Los especificos:
Determinar la relacion entre la resiliencia psicologica de los trabajadores y el crecimiento
horizontal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. Determinar la
relacion entre la resiliencia del modelo de negocios y el crecimiento vertical en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. Determinar la relacion entre la resiliencia de cadena
de suministros y el crecimiento geografico en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga.

El presente trabajo se justifica tedricamente porque tuvo como como objetivo, determinar
el nivel de relacion entre resiliencia organizacional y crecimiento empresarial que hasta el
momento faltaba analizar con mayor profundidad, motivo que nos impulsé a investigar al respecto
a fin de sentar bases tedricas que respalden dicha relacion fundamentadas en procedimientos y
metodologia cientifica. Entendiendo que, para sobrevivir y prosperar, una organizacion debe tener
la capacidad de prever, prepararse, reaccionar y adaptarse a cambios graduales e interrupciones
inesperadas. (Bsigroup, 2021). Por consiguiente, vemos la necesidad tedrica de contrastar en la
realidad como factor de influencia en el crecimiento empresarial; suponiendo en un crecimiento
sostenible. Muchas fuentes mencionan que crecimiento empresarial, es el progreso de la empresa
en términos de rentabilidad, desarrollo de productos, numero de clientes y posicionamiento de

marca. (Nirian, 2020).



De manera practica, se fundamenta en la necesidad de que las Cooperativas de Ahorro y
Crédito enfrenten nuevos retos, desafios y responsabilidades en el mercado actual, adoptando la
resiliencia organizacional tanto interna como externa como estrategias esenciales para su
crecimiento. En la préctica, se observd la relacion entre la resiliencia organizacional y el
crecimiento empresarial como factores de competitividad. Los resultados obtenidos permitiran
identificar los problemas que obstaculizan el crecimiento y establecer estrategias basicas para
solucionarlos.

Metodoldégicamente, esta investigacion aporta instrumentos de recoleccion de datos
validados por expertos y evaluados en términos de confiabilidad mediante el alfa de Cronbach. Las
preguntas de estos instrumentos se derivaron de la tabla de operacionalizacion de variables y se
aplicaron a los informantes para determinar la relaciéon entre resiliencia organizacional y
crecimiento empresarial. Este estudio servird como guia para otros investigadores, proporcionando
informacion y sugerencias sobre la problematica detectada en sus conclusiones. Por lo tanto, este
estudio correlacional representara un avance metodoldgico en la gestion moderna de las
organizaciones, especialmente en las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

La hipotesis a la que se arribé mediante la comprobacion, fue: Existe una relacion positiva
y significativa entre resiliencia organizacional y crecimiento empresarial en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho - 2023. Las especificas: Existe alto grado
de relacion entre la resiliencia psicoldgica de los trabajadores y el crecimiento horizontal en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. Existe alto grado de relacion entre la
resiliencia del modelo de negocios y el crecimiento vertical en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Cristobal de Huamanga. Existe alto grado de relacion entre la resiliencia de cadena de



suministros y el crecimiento geografico en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga.

En sintesis, este estudio investigé la relacion entre la resiliencia organizacional y el
crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho, durante el afio 2023. Mediante un enfoque cuantitativo, para comprender como la
resiliencia se relaciona con la capacidad de la cooperativa para adaptarse a los cambios y mejorar
su desempefio empresarial. Los hallazgos permitieron identificar estrategias clave que
favorecieron el crecimiento sostenible, fortaleciendo la gestion interna y facilitando la toma de
decisiones informadas. De esta manera, el estudio proporcion6 un aporte significativo tanto para la
mejora continua de la cooperativa como para futuras investigaciones en el ambito de la resiliencia

organizacional y el crecimiento empresarial.



L. REVISION DE LA LITERATURA
1.1. Marco historico
1.1.1. Resiliencia organizacional

Segun Uriarte (2005) considera que la historia de resiliencia organizacional inicia en la
década de 1970 con el estudio de madres esquizofrénicas, con el propdsito de analizar la
convivencia de madres con enfermedades mentales y sus hijos pequefios. Estos estudios mostraron

que algunos de los nifios pudieron superar las dificultades provocadas por la enfermedad de sus
madres y al mismo tiempo lograron llevar vidas felices y exitosas. Otros, sin embargo, no pudieron
superar estas experiencias traumaticas y quedaron en desventaja por el resto de sus vidas.

La resiliencia organizacional fue originalmente el campo de negocios y gobierno de la
Asociacion Mexicana de Resiliencia y Genera Cambios, fundada y dirigida por Fernando
Hernéndez Avilés (Asociacion Mexicana de Resiliencia y GeneraCambios.Org, 2023). Asi mismo,
segun la fuente mencionada en el parrafo anterior, el interés por el andlisis de la resiliencia existe
desde hace mucho tiempo, pero en los ultimos afios ha cobrado gran relevancia para el
esclarecimiento de diversos fendmenos, asi como para la recuperacion y desarrollo de individuos o
grupos.

El mismo autor Uriarte (2005) manifiesta que este concepto a usarse originalmente en
fisica, y en 1972 fue introducida en ciencias sociales por Rutter (1993), destacando la interaccion
entre individuo y entorno. La resiliencia implica una interaccidon constante entre factores de riesgo
y protectores. En la década de 1990, se enfoco en apoyar el proceso de curacion a través de la
transformacion de experiencias desafiantes. La investigacion sobre resiliencia ha crecido,
incluyendo la biologia y la neurociencia. Se estudia de diversas formas para comprender como las

personas y comunidades se adaptan al cambio.



1.1.2. Crecimiento empresarial

Salmoén (2021) considera que los siglos XVII y XVIII son recordados como la época en que

se establecio el capitalismo mercantil y el comercio sirviéo como principal actividad economica. A
partir de esas fechas surgen empresas comerciales y organizaciones con el objetivo principal de
fomentar el comercio internacional.

Para La Luente et al. (2012), el concepto de crecimiento empresarial ha experimentado una
evolucion significativa desde sus primeras definiciones hasta la actualidad. Inicialmente, el
crecimiento empresarial se entendia principalmente como el aumento de la capacidad productiva y

la expansion en tamafio. Esta vision temprana estaba centrada en la acumulacion de recursos y la
mejora de la eficiencia operativa.

Una perspectiva integral sobre el crecimiento empresarial, argumenta que no solo se trata
de la expansion fisica de una empresa, sino también de su capacidad para innovar y adaptarse a
nuevas oportunidades. El crecimiento empresarial esta estrechamente relacionado con la capacidad
de las empresas para introducir innovaciones y desarrollar nuevos productos y procesos. Esta
vision destaca la importancia de la creatividad y la capacidad de adaptacion en el crecimiento
econdmico.

Mas adelante, se amplia su andlisis para incluir la influencia de la globalizacion y la
tecnologia en el crecimiento empresarial. En sus escritos mas recientes, el autor subraya que el
entorno global y la rapida evolucion tecnologica han transformado las estrategias de crecimiento.
Las empresas modernas deben integrar nuevas tecnologias y adaptarse a mercados internacionales

para mantener su competitividad y sostenibilidad. Esta perspectiva contemporanea refleja la
necesidad de que las empresas no solo se expandan, sino que también se adapten y evolucionen en

un entorno econdémico dinamico.



1.2. Sistema teodrico
1.2.1. Resiliencia organizacional

La resiliencia organizacional es la capacidad con la que cuenta una organizacioén para
afrontar escenarios complejos y desfavorables, y adaptarse a los cambios que estas situaciones
requieren (Coll, 2021). Asimismo, Es la capacidad de una organizacidn para resistir cambios e
interrupciones internas y externas sin perder rentabilidad. Incluso pueden desarrollar la capacidad
de adaptarse rapidamente a nuevas situaciones con el beneficio adicional de efectos secundarios no
deseados (Oviedo & Marrero, 2020).

Para El Banco Asiatico de Desarrollo (2016), la resiliencia organizacional es la capacidad
de una organizacidn para anticipar y responder a las interrupciones asociadas, y su capacidad para
adaptarse a circunstancias complejas o cambiantes frente a la incertidumbre. Permite combinar
continuidad frente a los desafios disruptivos y mantener la viabilidad a largo plazo frente al cambio
estratégico y un entorno externo cambiante.

Organizacion Internacional de Normalizacion - ISO (2017) menciona como la capacidad de

una organizacion para absorber y adaptarse a un entorno cambiante. Continu6 diciendo que las
organizaciones mas resilientes prevén y aprovechan las oportunidades y amenazas provocadas por
cambios abruptos o graduales en el entorno interno y externo, y que mejorar la resiliencia puede
ser tanto una meta estratégica organizacional como el resultado de buenas practicas comerciales,
recursos financieros, operaciones y gestion de riesgos.

Caltabiano (2021) define la resiliencia organizacional como la capacidad para desarrollar
rdpidamente estrategias para anticipar, preparar, adaptar y responder a cambios importantes,

incrementales y repentinos para sobrevivir y prosperar en el mercado. Por lo tanto, las empresas



resilientes se preocupan tanto por la supervivencia como por el crecimiento, aumentando asi la
productividad.

Modelo de Resiliencia Organizacional

El concepto de resiliencia, que es dificil de cuantificar y aplicar en entornos operativos,
puede abordarse de manera mas efectiva utilizando otros marcos y conceptos relacionados.
Desarrollar resiliencia esté relacionado con tener la flexibilidad para aprovechar las oportunidades
después de las crisis (Mitchell & Harris, 2012). La resiliencia se considera una consecuencia y un
elemento fundamental del funcionamiento de la organizacidon, por lo que consta de varios
principios diferentes. La resiliencia organizacional tampoco es un unico procedimiento o sistema
de gestion que pueda establecerse y luego revisarse anualmente o segiin sea necesario.

Quendler ,2017, como se citd en (Rojas, 2022), considera que el enfoque para mejorar la
Resiliencia Organizacional se basa en la norma ISO 22316 sobre Principios y Atributos de la
Resiliencia Organizacional. Este modelo consta de tres dimensiones, nueve estrategias y dieciséis
comportamientos. Las tres dimensiones se componen de tres estrategias cada una, las cuales
pueden ser aplicadas para mejorar la resiliencia de la organizacion. Estas nueve estrategias pueden
ser utilizadas individualmente o combinadas como parte de una estrategia general de resiliencia

organizacional. Los dieciséis comportamientos identificados describen el modo en que las
organizaciones mas resilientes se comportan, y son esenciales para prevenir fallos y tomar medidas
oportunas. Estos comportamientos distinguen a una organizacion altamente resiliente de una

simplemente bien administrada, exitosa o prospera.
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Figura 1
Norma internacional ISO 22316

Nota. El grafico representa el modelo de la resiliencia organizacional el cual consta de 3

dimensiones, 9 estrategias y 16 comportamientos. Tomado de Organisational resilience:

building business value in a changing world. Journal for International Business and

Entrepreneurship Development, pp. 534-553.

Caracteristicas de la Resiliencia Organizacional

Con respecto a las particularidades de la resiliencia organizacional Colombo (2021)
enumera 7 caracteristicas de resiliencia organizacional:

a. Introspeccion. Capacidad de evaluarse criticamente a si mismo, plantear preguntas
desafiantes y responder honestamente para hacer evaluaciones precisas de la
situacion. En otras palabras, es el arte de hacerte preguntas y darte respuestas
honestas.

b. Independencia. Se refiere a la capacidad de permanecer objetivo y desvinculado

del verdadero problema que aqueja a la empresa sin negarlo o ignorarlo. Ante las
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dificultades, es la capacidad de establecer limites entre uno mismo y quienes le
rodean manteniendo sana distancia emocional y fisica sin aislarse.

¢. Interaccion. A pesar de que casi siempre existiran emociones conflictivas, poder de
sarrollar relaciones productivas en el trabajo. Por tanto, la resiliencia es el resultado
de como una organizacién interactia con su entorno.

d. Iniciativa. Ser capaz de manejar los problemas y gestionarlos de manera efectiva.
Es capacidad de una organizacion para decidir realizar una determinada accién a
cambio de otra cosa que le resultara ventajosa.

e. Creatividad. Para fijar objetivos y crear orden a partir del caos. Es la aptitud para
acciones nuevas o pensamiento original.

f. Humor. Mantener una actitud positiva, centrarse en lo importante y minimizar las
situaciones estresantes al tratar con compafieros de trabajo y otros asuntos
comerciales. Fomenta una cultura de comunicacién abierta, optimista, adaptable,
saludable y creativa. También aumenta el compromiso y la motivacién de los
trabajadores.

g. Consciencia y valores. Utilice estos pilares para superar los desafios a nivel
personal y organizacional. Necesitamos organizaciones con miembros
resilientes, donde el miedo se reemplaza por confianza, la rigidez se reemplaza por

flexibilidad y el desacuerdo se reemplaza por compromiso.

En la misma linea, Meza (2021) identificd cinco caracteristicas clave que poseen las
empresas sostenibles:

a. Preparacion constante. Los lideres empresariales siempre estan preparados para
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cada situacion, tanto a corto como a largo plazo, y tienen un plan.

b. Adaptabilidad organizacional. Tener trabajadores con una variedad de
habilidades es crucial. Las caracteristicas del talento humano que los lideres
empresariales destacan como mas vitales para el futuro de sus organizaciones son la
flexibilidad y la adaptabilidad.

¢. Actitud colaborativa. La colaboraciéon es importante dentro de una empresa
porque acelera la toma de decisiones, reduce el riesgo e impulsa la innovacion. De
hecho, derribar barreras y fomentar una cooperacion mas estrecha es una de las
estrategias clave que se han implementado con éxito.

d. Generacion de confianza. Concéntrese en mejorar la transparencia y la
comunicacion con las partes interesadas importantes que actian con mayor
simpatia.

e. Responsabilidad. Ser rentable y crecer es bueno, pero las responsabilidades
corporativas van mas alla e incluyen equilibrar las necesidades de las partes

interesadas y adaptarse a eventos disruptivos.

Importancia de trabajar la resiliencia organizacional

Coll (2021), explica la importancia que existe una serie de factores que condicionan la
resiliencia organizacional, necesitamos saber que a medida que cambiamos estos factores, la
elasticidad también cambiard. Por esta razon, es practico enfatizar que la resiliencia puede y
debe ser estudiada. En este sentido, las empresas deben enfocarse en ser estables y capaces de
adaptarse a cualquier situacion. Ademas, en un mundo cada vez mas dinamico, las empresas deben

adaptarse cada vez con mayor rapidez a las situaciones emergentes.
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Entonces, si trabajamos duro para controlar nuestra deuda, controlar los recursos y
garantizar el capital de trabajo en situaciones adversas; Enfocarnos en atender los desequilibrios
que existen como empresa que nos fortalece aumentara esta resiliencia con el tiempo. Teniendo en

cuenta lo anterior, es practico especificar los mismos factores y muchos otros que debemos
esforzarnos para aumentar esta resiliencia.

Beneficios de Resiliencia Organizacional

Navarro, Luciani y Juca (2017), explican cémo las empresas resilientes pueden adaptarse y
superar conflictos y cambios internos y externos con gran facilidad y flexibilidad. Pueden lograr
beneficios extraordinarios debido a:

a. Adaptacion estratégica. Permite que la empresa obtenga la capacidad de manejar
con ¢éxito una variedad de situaciones posibles, incluso si requiere una desviacion
del negocio principal.

b. Agilidad del liderazgo. Permite a las organizaciones asumir riesgos de seguridad
previamente evaluados y responder rapida y adecuadamente a las oportunidades o
amenazas.

c. Solidez de gestion. La gobernanza organizacional estd asegurada por una estructura
organizacional basada en una cultura de confianza, transparencia e innovacion,
asegurando que todos los miembros permanezcan comprometidos con la mision y
los valores de la empresa.

d. Generacion de ventaja competitiva. Permite a la organizacion encontrar

oportunidades para llenar los vacios.
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Teorias sobre resiliencia organizacional y crecimiento empresarial

Analizando las teorias y modelos de resiliencia organizacional accedimos a las siguientes
referencias bibliograficas. Villalba (2017) refiere que las teorias de resiliencia organizacional, esta
compuesta por:

Teoria Hero (organizaciones saludables y resilientes).

Centrado en el funcionamiento saludable de la organizacion como necesidad para la
supervivencia en el mercado complejo y en crisis como es la actual, integrando 3 elementos
basicos: recursos y gestion por procesos, empleado y equipos saludables y resultados
organizacionales saludables.

Teoria de Espina de Pescado.

Que integra 4 estrategias empresariales: resistencia, fiabilidad, flexibilidad y redundancia.
De estos cuatro, este modelo propone como las mas exitosas, la resistencia y la flexibilidad, pero
siempre en cuando se adapte a la dindmica del contexto.

Teoria de Kurt Lewin.

Que propone el cambio de cualquier organizacion depende de la modificacion de 2 fuerzas
de comportamiento estable del sistema: (1) fuerzas impulsoras que coadyuvan que ocurra el

cambio y fuerzas restrictivas que pretende mantener el statu quo del sistema.

Por otro lado, para The British Standards Institution (2021) los enfoques de resiliencia
organizacional estdn compuestos por:

Resiliencia operacional.

Capacidad de gestién y mejora continua sostenible de las actividades operativas internas y

externas, es decir, Frente a eventos operativos desfavorables, una organizacion puede continuar
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brindando servicios comerciales cruciales anticipando, previniendo, recuperandose, adaptandose y

aprendiendo de tales eventos.

Acciones claves de resiliencia operacional

a.

Identificacion de servicios criticos. Las organizaciones deben determinar qué
servicios son criticos para mantener la continuidad del negocio. Se requiere
priorizacion y las empresas deben desarrollar e implementar planes de contingencia
documentados en caso de que se interrumpan estos servicios.

Establecer la tolerancia del impacto. El factor mas importante que deben
considerar las empresas es la interrupcion de un servicio en particular. Los
escenarios deben ser sombrios pero basados en la realidad, asumiendo que el evento
indeseable ya ha ocurrido. El objetivo es encontrar el punto de tolerancia. El que ya
no debe molestar. Aunque puede ser interesante utilizar herramientas cibernéticas
para este fin, sigue siendo importante evaluar este problema utilizando otros
elementos como la simulacion.

Objetivar y controlar sobre los terceros. Los terceros, junto con la gestion del
cambio, son una fuente importante de frustracion operativa. Las actividades
comerciales criticas pueden enredarse en cadenas de suministro complejas o
exponer a sus proveedores de servicios a riesgos. Por lo tanto, las empresas deben
comprender a fondo a sus terceros y garantizar la confiabilidad y eficacia de sus
controles.

Incluir en programas de cumplimiento. Las herramientas y los marcos que

muchas organizaciones necesitan para implementar programas de resiliencia
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exitosos ya estan disponibles. Las organizaciones pueden ampliar o redistribuir las
herramientas de software de cumplimiento existentes, como las soluciones de TI di
sefladas para automatizar la gestion del cumplimiento, como se explico en la tltima

seccion.

Resiliencia de cadena de suministro. La resiliencia de la cadena de suministro es la
capacidad de responder rapidamente a las interrupciones operativas, desde la adquisicion de
materiales hasta la logistica y, en ultima instancia, hasta la entrega de bienes y servicios, a través de
una planificacion flexible y de contingencia.

Funciones de la Resiliencia de cadena de suministro

a. La planificacion de la cadena de suministro en una cadena de suministro solida
permite optimizar la produccion.

b. Comprender y aprovechar los datos es fundamental para construir cadenas de
suministro agiles.

c. Las cadenas de suministro flexibles operan a través de una variedad de fabricantes y
proveedores.

d. Las cadenas de suministro flexibles pueden operar debido al uso de reservas de

capacidad y almacenes.

Beneficios de 1a Resiliencia de cadena de suministro

a. Eficiencia de operaciones. Cuando la resiliencia es mayor, normalmente hay menos
riesgo involucrado, lo que aumenta la capacidad de invertir en innovacion y
crecimiento.
b. Optima productividad. Las tecnologias de cadena de suministro flexibles ayudan a
mejorar la productividad general del sistema.
c. Riesgos reducidos. Los mayores riesgos y pérdidas para muchas empresas a

menudo provienen de las actividades de la cadena de suministro.
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Resiliencia de la informacion.

Capacidad de gestion de la informacion fisica, digital e intelectual. La capacidad de un
sistema informatico o sistema tecnologico en particular para recuperarse de manera efectiva de una
falla mientras mantiene la confiabilidad del servicio se conoce como resiliencia del software. Las
amenazas y desastres que pueden afectar el Servicio incluyen errores menores de configuracion,
desastres naturales importantes y ataques deliberados.

Se puede considerar como un objeto flexible que proporciona servicios en la red en lugar
del servicio de red en si. Es posible que la red y los servicios que la utilizan deban reaccionar juntos.
Estos servicios incluyen los siguientes soportes:

Para el procesamiento distribuido.

b. Para almacenamiento en red.

c. Para disponibilidad continua de herramientas de videoconferencia, mensajeria
instantanea y colaboracion en linea.

d. Para acceso a programas y datos que se requiera.

Dimensiones de resiliencia organizacional
Segun Garcia (2022), la resiliencia organizacional se define como la capacidad de una
empresa para adaptarse frente a impactos que afecten su funcionamiento. Esta habilidad engloba la
capacidad de anticiparse, prepararse y responder adgilmente a cambios abruptos, no solo con la
intencion de sobrevivir, sino también de prosperar. Durante la pandemia de COVID-19, se puso de
manifiesto la importancia crucial de la resiliencia, desafiando a las empresas a realizar
transformaciones significativas.
Contrario a las expectativas, muchas empresas buscaron alternativas y enfrentaron la

adversidad con creatividad. Es fundamental comprender que la resiliencia no debe limitarse al
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ambito individual; su relevancia se extiende a la dimension colectiva de una empresa. Lograr la resi
liencia implica no solo estructurar la compafia, sino también cultivar una cultura que fomente
actitudes resilientes en todos los departamentos, incluyendo el de Marketing.
Este autor identifica las dimensiones clave de la resiliencia organizacional los siguientes
temas:
Resiliencias psicolégicas de los trabajadores. La resiliencia psicoldgica en el trabajo es la
capacidad de un empleado para afrontar y recuperarse positivamente de las dificultades, el estrés y
el cambio. Esto implica equilibrio emocional, flexibilidad y perseverancia, lo que le permitira
responder a la presion con una actitud positiva. Esto le permite afrontar la incertidumbre, aprender
de las experiencias negativas y mantener el desempeno, promoviendo la felicidad y el desempeio
en situaciones dificiles. La fortaleza mental mejora la capacidad de una persona para resolver
problemas complejos en el trabajo a través del pensamiento adaptativo y constructivo. Sus
elementos basicos son:
a. Adaptabilidad. Habilidad para adaptarse de manera favorable a modificaciones y
circunstancias inéditas.
b. Perseverancia. Persistencia y tenacidad para vencer desafios y perseverar en el
empefio a pesar de las adversidades.
c. Autoeficacia. Confianza en la habilidad personal para afrontar y vencer
dificultades.
d. Optimismo. Propension a conservar una mentalidad optimista, incluso en
circunstancias desfavorables.
e. Flexibilidad cognitiva. Ajuste de pensamientos y puntos de vista ante

circunstancias en evolucion.
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Sentido de proposito. Transparencia y dedicacion a objetivos y principios
individuales.

Manejo de estrés. Aplicacion de tacticas para mitigar los efectos adversos del estrés.
Autoatencion. Atencidn personal en el entorno laboral para preservar el

bienestar.

Resiliencia del modelo de negocio. La resiliencia del modelo de negocio abarca la

habilidad de una empresa para ajustarse y recuperarse ante cambios o perturbaciones en su entorno.

Incluye la formulacion de estrategias y estructuras que le posibiliten resistir, adaptarse y

transformarse frente a desafios, ya sean de indole econdmica, tecnoldgica o de mercado. Un

modelo de negocio con resiliencia puede adaptarse eficazmente a nuevas condiciones, descubrir

oportunidades en situaciones adversas y asegurar su sostenibilidad a lo largo del tiempo. cuyos

elementos son:

a.

Flexibilidad operativa. Habilidad de modificar de manera veloz las
operaciones ante cambios ambientales.

Adaptacion a tecnologias emergentes. Aptitud para integrar y emplear
innovaciones tecnologicas con el fin de potenciar eficacia y pertinencia.

Gestion eficiente de recursos. Utilizacion efectiva de recursos financieros,
humanos y materiales, buscando eficiencia costos y maximizando resultados.
Innovacién continua. Continua presentacion de nuevas ideas, productos o
servicios que conservan su pertinencia en el mercado.

Orientacion al cliente. Sostener una orientacion centrada en el cliente para

ajustarse a sus requerimientos mutables y preservar la fidelidad.
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f. Aprendizaje organizacional. capacidad de extraer lecciones de experiencias
previas y emplear ese aprendizaje para mejorar de manera constante.

g. Agilidad estratégica. Habilidad de ajustar prontamente estrategias conforme a las
condiciones del mercado o modificaciones en el entorno empresarial.

h. Cultura de innovacion. Fomentar internamente una cultura que inspire la

creatividad y la innovacion entre los colaboradores.

Resiliencia de cadenas de suministro. La resiliencia de la cadena de suministro depende
de la capacidad de resistir, adaptarse y recuperarse de las interrupciones. Esto implica crear
estructuras y procesos que minimicen el impacto de eventos adversos, como desastres naturales, vo
latilidad de los mercados o crisis globales. Las cadenas de suministro agiles pueden anticipar
riesgos, diversificar proveedores, aprovechar tecnologia avanzada y desarrollar planes de
contingencia. Ademas, facilita la colaboracion con socios estratégicos para mejorar la agilidad y la
continuidad del negocio, permitiendo respuestas flexibles y efectivas a desafios imprevistos.
Entre sus elementos principales tenemos:
a. Diversificacion de proveedores. Disponer de diversos proveedores para evitar
depender exclusivamente de uno.
b. Inventario estratégico. Mantener cantidades de inventario apropiadas como
salvaguarda contra posibles interrupciones.
c. Evaluacion y gestion de riesgos. Deteccion anticipada y gestion de posibles riesgos
en la cadena de suministro.
d. Respuesta rapida. Flexibilidad para adaptar las operaciones de manera

inmediata frente a alteraciones inesperadas.
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e. Colaboraciéon con proveedores. Desarrollar asociaciones colaborativas y
robustas con proveedores para abordar desafios de manera conjunta.

f. Resiliencia tecnologica. Adoptar tecnologias de vanguardia para potenciar la
eficacia y adaptabilidad.

g. Flexibilidad de produccion. Ajustarse a variaciones en la demanda y a las
condiciones del mercado.

h. Adaptabilidad a cambios. Adaptarse de manera eficiente a cambios en la

demanda del mercado.

1.2.2. Crecimiento empresarial

Bancolombia (2020) define al crecimiento empresarial como la capacidad de una
organizacion para crear valor; por lo tanto, no se trata s6lo de promover las ventas, sino también de
entregar productos diferenciados a los clientes, crear empleos de calidad, proporcionar ganancias a
los accionistas y garantizar la sostenibilidad.

Para Orellana (2020), es el progreso que percibe una empresa en términos de beneficios
econdmicos, numero de clientes, nimero de empleados, infraestructura, tecnologia, consolidacion
de marca y produccion de bienes y servicios.

Orellana (2020) define como el avance que logra una empresa en términos de rentabilidad,
desarrollo de productos, base de clientes y posicionamiento de marca.

Tipos de crecimiento empresarial

Para Centro Europeo de Posgrado (2022), las tipologias de crecimiento empresarial tienen
sustentos en distintos factores, tales como:

a. Expansion organica. Se refiere a la expansion que logra una empresa mediante el
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uso de recursos internos. Este tipo de crecimiento se produce de forma natural o al
mismo ritmo que el crecimiento de la empresa. El crecimiento organico puede
llevar mas tiempo que el crecimiento fundamental o la expansion a través de
adquisiciones externas, pero es inteligente, sostenible y efectivo para el duefio de un
negocio tipico. En lugar de adquirir negocios externos, el crecimiento organico es
una estrategia de desarrollo empresarial basada en mejorar las fortalezas y
capacidades internas. El disefio de nuevas estrategias que abogan por el crecimiento
empresarial a largo plazo se conoce como crecimiento estratégico.

Crecimiento inorganico. Ocurre cuando una empresa invierte los recursos
producidos por sus operaciones en un nuevo proyecto o mercado, lo que implica
comprar o invertir en una organizacion que ya es productiva y normalmente
produce recursos de inmediato. El tiempo para obtener resultados es una
consideracion financiera importante, ya sea que elija crecer de forma inorgénica u
organica.

Crecimiento por fusion. Se logra cuando dos 0 mas empresas unen sus fuerzas
para aunar Sus recursos y crear una nueva empresa. Esta estrategia de union de
fuerzas de dos o més empresas en un esfuerzo por lograr una mayor y mejor
competitividad global. En este caso, dos empresas forman una tercera empresa que
integra los procesos y personas de las otras dos empresas.

Crecimiento por adquisicion. ocurre cuando una empresa mas grande compra una
mas pequefia para poseer todo o una parte de ella. Una compra de empresa es un
acuerdo en el que una empresa compra la totalidad o partes de otra empresa. El

grado de dominio de una u otra parte vendrd determinado por los términos del
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contrato, aunque normalmente se aplicaran los criterios de la mayor contribucion

logistica, material, financiera, etc.

Estrategias de crecimiento empresarial
La misma fuente antes mencionada, es decir, el Banco de Colombia, plantea 5 estrategias
de crecimiento empresarial:

a. Construir un modelo de negocio escalable. Para que una empresa crezca, necesita
tener un modelo de negocio que pueda ser utilizado en otras ciudades o industrias.
Cuando una empresa tiene €xito en un area determinada o con un segmento de
clientes determinado, puede incursionar en nuevos mercados.

b. Satisfacer necesidades y deseos masivos. No concentrarse en un micro nicho de
mercado, elegir un mercado que pueda respaldar el crecimiento es fundamental para

hacer crecer un negocio. En tales casos, el costo de alto riesgo de los bienes o
servicios fomentara el crecimiento.

c. Integracion en cadenas de suministro. En este caso, el objetivo es atender a
empresas con alcance global o con una importante red de distribucion. Estos
modelos corren el riesgo de no tener suficiente capital para aprovechar el potencial
de rapido crecimiento.

d. Contar con equipo de trabajo de alto rendimiento. Si bien es necesario contar
con empleados de primer nivel, es importante contar con personas en el directorio
que tengan experiencia internacional y puedan aportar ideas y experiencia para los
planes de crecimiento de la empresa. Si la junta no tiene la experiencia necesaria, at

n puede tener al menos un mentor que pueda supervisar la estrategia de crecimiento.
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e. ADN como innovacion empresarial. En la economia 4.0, la innovaciéon es
fundamental para superar desafios, romper fronteras y satisfacer las necesidades de
los consumidores. La mejor informacion sobre innovacion proviene de sus clientes,
por lo que debe hablar con ellos a menudo para comprender cuél es el proximo

desafio.

Cubas (2021) define al crecimiento empresarial como el constante desarrollo y expansion
de la empresa debido al posicionamiento de la marca, mejora continua, aumento de la rentabilidad
y muchos otros factores. Por tanto, es un proceso en el que una empresa refina su estrategia y tiene
€xito en un area particular de acuerdo con sus necesidades u objetivos actuales. A partir de estas co
nsideraciones, establece 4 dimensiones de crecimiento competitivo de las empresas y, estas son:

a. Penetracion en mercado. Esto se puede lograr atrayendo clientes potenciales,
persuadiendo a los clientes existentes para que compren mas y alejando a los
clientes de la competencia.

b. Desarrollo de productos o servicios. Ademads, el objetivo del desarrollo de
productos es aumentar la cuota de ventas mejorando los productos ofrecidos por la
empresa o introduciendo otros nuevos.

c. Desarrollo del mercado. Basado en la estrategia de presentar los productos que la
empresa comercializa actualmente en otras regiones geograficas. Es decir, lo que
busca es encontrar nuevos mercados para los productos existentes.

d. Diversificacion. En este caso, la empresa se compromete a desarrollar el producto y
el mercado en paralelo. Las empresas pueden diversificarse en negocios

relacionados y no relacionados.
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Indicadores de crecimiento de las empresas
Hay muchas métricas que se pueden usar para medir qué tan bien esta escalando una
empresa. El seguimiento es mas efectivo si establece objetivos a corto plazo. Muchos gerentes y
duefios de negocios se enfocan solo en el crecimiento de las ventas, aunque no se deben pasar por
alto otros indicadores importantes.
Es asi, Orellana (2020) menciona que las empresas pueden observar facilmente su
crecimiento, a través de:
a. Incrementar el empleo en todos los niveles, incluyendo ejecutivo y operativo.
b. Aumentan los canales de comercializacién o agregan més puntos de venta. La
rotacion de inventario estd ocurren mas rapidamente.
c. Las redes sociales y los estudios de mercado reflejan su posicionamiento.
d. Las empresas utilizan estas métricas para desarrollar nuevos planes estratégicos
para la expansion del mercado en regiones geograficas o nichos de mercado sin

explotar.

Factores de crecimiento empresarial
En opinion de Negocios y Empresas (2023) las estrategias de crecimiento empresarial
corresponden a:
a. Ampliacion de la oferta y la adaptacion al entorno digital. El crecimiento
requiere tanto de adaptacion al entorno digital como de diversificacion de
productos. Para adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes, las empresas

deben adoptar tecnologias de vanguardia y ampliar su oferta de bienes y servicios.
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b. Creacion de alianzas estratégicas. A través de alianzas estratégicas, las empresas
pueden trabajar juntas y beneficiarse de las habilidades y recursos de sus socios. y
asi fortalecer su posicion en el mercado. Empresas de la misma industria pueden
colaborar con aquellas de industrias complementarias. Los contratos de
distribucion, las iniciativas de marketing en equipo y el desarrollo conjunto de
productos son algunos ejemplos.

¢. Dar prioridad a la responsabilidad corporativa y la sostenibilidad. La
responsabilidad social corporativa (RSC) y la conciencia ambiental han ganado
importancia. Las empresas que utilizan practicas éticas y sostenibles no solo
mejoran su reputacion ante los clientes. Aparte de eso, pueden abrir nuevas
oportunidades de mercado y reducir los costos a largo plazo.

d. Mejora de la experiencia del cliente y personalizacion. Los consumidores de hoy

buscan un servicio excepcional y experiencias personalizadas. Las empresas
pueden aumentar la lealtad y retencion de los clientes concentrandose en
conocerlos, personalizar sus ofertas y ofrecer un servicio al cliente de primer nivel.
Entonces el crecimiento se ve impulsado por esto.

e. Flexibilidad e innovacion. El mundo de los negocios estd en constante cambio.

Las empresas que siguen siendo innovadoras y adaptables tienen éxito. Es posible

mantenerse por delante de la competencia invirtiendo en investigacion y desarrollo, monitoreando

las tendencias emergentes y estando preparado para modificar rapidamente estrategias y tacticas.

Teorias sobre el crecimiento empresarial
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Arciniega (2015), considera que las teorias de crecimiento empresarial estan integradas
por:

a. Economia de crecimiento. Es el aprovechamiento de las fortalezas internas
empresariales como estrategia de expansion focalizados en 3 estrategias: economia
de dimension; introduciendo mayores bienes y servicios al mercado.

b. Diversificacion. Incremento de oferta del producto en el mismo mercado, bajo 3
estrategias basicas; de manera homogénea, horizontal y conglomerado.

c¢. Expansion. Cambio en la estructura organizacional y estrategias, asi como bajo las
fusiones y adquisiciones estratégicas.

d. Teoria basada en recursos humanos. Enfocado en (1) existencia de recursos
excedentes como resultado de las actividades de la empresa. (2) venta de recursos,
asociado al grado de especificidad de estos recursos a la empresa (Javier Forcadell,
2004).

e. Teoria basada en enfoque humano. Para comprender esta nueva y mas completa
vision, primero se debe entender que la organizacion debe tener espacio para el
crecimiento de todos los que la integran. Este enfoque también crea oportunidades
para que las personas y las organizaciones crezcan juntas, creando un valor
excepcional para todos. Lograr un crecimiento mas saludable, mas competitivo y
sostenible requiere un claro cambio de enfoque para que las organizaciones estén
mas efectivamente 'centradas en las personas' y basadas en el liderazgo, el talento y

los equipos (The Growth Management Science, Co, 2021).
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Dimensiones de crecimiento empresarial

Segun Tarzijan (2019), el crecimiento empresarial es un proceso en el que una empresa
amplia su capacidad y presencia mediante diferentes estrategias. Este crecimiento puede ser
horizontal, al ofrecer productos similares en nuevos mercados; vertical, integrando actividades de
la cadena de valor, como proveedores o distribuidores; o geografico, extendiéndose a nuevas
regiones. El objetivo es fortalecer la competitividad y aprovechar nuevas oportunidades de
negocio. La expansion depende de factores como la demanda del mercado y la capacidad interna de
la empresa para adaptarse y gestionar su crecimiento eficazmente:

Crecimiento horizontal. La expansion horizontal en los negocios implica la
diversificacion dentro de un sector relacionado con los productos o servicios existentes. Esto
permite aumentar la cuota de mercado, atraer nuevos segmentos y fortalecer la competitividad.
Como indicadores considera:

a. Diversificacion de productos/servicios. Ampliacion de la oferta con nuevos
productos o servicios para acceder a diferentes mercados y reducir riesgos.

b. Expansion geografica. Extender las operaciones de la empresa a nuevas
ubicaciones o regiones para incrementar su presencia y alcance.

c. Alianzas estratégicas. Acuerdos de colaboracion entre empresas para aprovechar
recursos, conocimientos o mercados, beneficiando a ambas partes.

d. Mayor participacion en el mercado. Aumentar la cuota de mercado de una empresa
mediante estrategias que incrementen su competitividad y volumen de ventas.

e. Inversion en investigacion y desarrollo. Destinar recursos a innovaciones
tecnologicas y mejoras en productos o procesos para mantener la competitividad a

largo plazo.
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f. Incremento de ingresos. Aumento en los ingresos de una empresa debido a la
mejora en las ventas, expansion, o nuevos productos.
g. Sinergias operativas. Beneficios o eficiencias generadas por la integracion de

recursos y capacidades tras adquisiciones o fusiones, optimizando operaciones.

Crecimiento vertical. La expansion vertical implica el control de varios eslabones de la
cadena de valor, desde la produccion hasta la distribucion, con el fin de mejorar la eficiencia,
reducir costos y garantizar la calidad. Cuyos indicadores son:

a. Control de la cadena de suministro. Supervision y gestion integral de todos los
procesos involucrados en la produccion y distribucion de bienes, asegurando su
eficiencia y calidad.

b. Eficiencia operativa. Capacidad de una empresa para maximizar sus recursos y
minimizar desperdicios en sus operaciones, mejorando asi la productividad

c. Reduccion de costos. Estrategias implementadas para disminuir los gastos
operativos y mejorar la rentabilidad, sin sacrificar la calidad del producto o servicio.

d. Eliminacion de intermediarios. Proceso de suprimir actores adicionales en la
cadena de distribucidon, permitiendo que el producto llegue directamente al
consumidor final, lo que puede reducir costos y tiempos.

e. Innovacion tecnologica. Introduccion de nuevas tecnologias o mejoras
significativas en procesos existentes que generan productos o servicios mas
eficientes y competitivos.

f. Desarrollo de nuevos productos. Creacion y lanzamiento de productos innovadores

o mejorados que satisfacen necesidades del mercado, impulsando el crecimiento
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empresarial.
g. Participacion de mercado. Porcentaje del mercado total que una empresa controla,

reflejando su competitividad y posicion frente a otros competidores en la industria.

Crecimiento geografico. La expansion geografica de una empresa se refiere al ingreso en
nuevos mercados o areas, lo que puede incluir la apertura de sucursales o la exploracion de
territorios desconocidos. Este enfoque busca aprovechar oportunidades en diversas regiones,
diversificar las actividades comerciales y adaptarse a las caracteristicas particulares de cada
mercado. A través de esta estrategia, la empresa puede fortalecer su presencia global, aumentar su
cuota de mercado y acceder a recursos especificos de cada region. Cuyos componentes son:

a. Apertura de nuevas sucursales. Establecimiento de oficinas o puntos de venta
adicionales en diferentes localidades para aumentar la presencia de la empresa y
captar mas clientes.

b. Expansion de mercados. Proceso de ingresar a nuevos segmentos de mercado o
regiones geograficas para incrementar la base de clientes y las oportunidades de
ventas.

c. Adaptacion cultural. Ajuste de productos, servicios o estrategias empresariales para
alinearse con las costumbres, valores y expectativas locales de diferentes mercados.

d. Penetracion de mercado. Estrategia que busca aumentar la participaciéon en un
mercado existente mediante el incremento de ventas o el establecimiento de precios
competitivos.

e. Crecimiento de clientes. Aumento en el nimero de consumidores que adquieren productos o

servicios de la empresa, lo que se traduce en un incremento en las ventas y en la rentabilidad.
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f. Expansion a otras regiones. Proceso de llevar las operaciones de una empresa a

areas geograficas distintas, ampliando su alcance y potencial de mercado.

1.3. Marco conceptual

El desarrollo tematico de este estudio se enfocd en el anélisis conceptual, la identificacion
del problema y la planificacion de las soluciones relacionadas con la resiliencia organizacional y el
crecimiento empresarial, basandose en las obras de Garcia (2022) y Tarzijan (2019). A partir de
estas consideraciones, los temas mas relevantes a tratar en esta investigacion son:

Crecimiento econémico. El crecimiento econdmico ocurre cuando aumentan los ingresos
o el valor de los bienes y servicios producidos por el PIB de una economia en el contexto global
(Tarzijan, 2019).

Crecimiento empresarial. Los procesos que hacen que una empresa mejore
continuamente e impulsen a la organizacion a alcanzar objetivos previamente planificados es de lo
que se trata (Tarzijan, 2019).

Crecimiento geografico. Se define como el proceso de aumentar las operaciones o la

capacidad de produccién de una empresa, aumentando asi la escala de la empresa (Tarzijan, 2019)

Crecimiento horizontal. Se trata de una forma relacionada de diversificacion que tiene
como objetivo ampliar la gama de productos de una empresa para llegar tanto a nuevas audiencias
como a los clientes existentes (Tarzijan, 2019).

Crecimiento vertical. Esta es una estrategia de expansion interna porque su objetivo es

producir materias primas internamente, crear canales de distribucion separados o gestionar las
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ventas directas. Este enfoque centraliza las operaciones y da como resultado costos mas bajos a
largo plazo (Tarzijan, 2019).

Organizacion. Es la ordenacion y coordinacion de los recursos disponibles (materiales,
humanos y financieros). Funciona utilizando estdndares y bases de datos creadas para estos fines
(Garcia, 2022).

Resiliencia de cadenas de suministro. Capacidad para responder con flexibilidad a las
interrupciones de la produccion mediante planificacion y prevision de contingencias (Garcia,
2022).

Resiliencia del modelo de negocio. Capacidad de una empresa para adaptarse al estrés y a
los cambios en las condiciones del mercado (Garcia, 2022).

Resiliencia organizacional. Una organizacion debe ser capaz de planificar, prever,
gestionar y adaptarse tanto a los cambios graduales como a las interrupciones imprevistas para
poder sobrevivir y prosperar (Garcia, 2022).

Resiliencia psicoldgica de trabajadores. Es la habilidad de superar de manera efectiva
una situacion adversa, mediante una adaptacion flexible a los desafios que presenta una
experiencia estresante (Garcia, 2022).

Resiliencia. Es el proceso de manejar de manera efectiva las dificultades, el trauma, la
tragedia, la amenaza o los principales factores estresantes, como lazos familiares o romanticos
tensos, problemas de salud graves o circunstancias laborales o financieras exigentes (Garcia,

2022).
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14. Marco referencial
1.4.1. A nivel internacional

Saman et al. (2022) en su articulo cientifico “Resiliencia y competitividad empresarial: una
revision sistematica, periodo 2011-2021”, establecen como objetivo determinar el estado de arte de
la relacion entre la resiliencia organizacional y la competitividad empresarial, siguiendo una
metodologia de revision sistematica de investigaciones, con una muestra de conveniencia de 16
documentos entre articulos y tesis referentes a resiliencia y competitividad organizacional, el
resultado de la investigacion concluyd la relacion entre el concepto de resiliencia y la
competitividad corporativa, muestran que el 93,75% de los estudios se centran en el concepto de r
esiliencia, lo que explica como la resiliencia ayuda a las organizaciones a mejorar la eficiencia y d
esarrollar caracteristicas que afectan la competitividad. Si bien implica incertidumbre y riesgo, la
especificidad de la resiliencia radica en la capacidad de responder adecuadamente y permanecer
activo, por lo que es muy importante asociar el término competitividad con resiliencia. Si implica
un crecimiento a largo plazo y el reconocimiento de las oportunidades, la flexibilidad nos permite
desarrollar la capacidad de responder al entorno destructivo. Dada la situacion actual, es necesario
reflejar una organizacion flexible que puede mantener su competitividad al equilibrar

continuamente entre las mejoras continuas y las necesidades de crecimiento.

Vaquiro (2023) publico su articulo sobre “La resiliencia organizacional, factor clave para
lograr la supervivencia empresarial y la creacion de valor”, con el objetivo de identificar la forma
de aplicar la resiliencia y las disciplinas de gestion en un instrumento que permita a las empresas
del sector objeto de estudio enfrentar con suficiencia situaciones de alta complejidad, investigacion

de enfoque mixto, con muestra de 23 empresas a través de la entrevista estructurada, como
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resultado de investigacion determina que el grado de aceptacion para implementar disciplinas de
resiliencia y gestion en las empresas, y como aplicar disciplinas de resiliencia y gestion de una
manera que cree valor. También identifica la mala aplicacion de las disciplinas de gestion como un

factor importante en el cierre de empresas. Se decidié que para manejar las crisis se debe

desarrollar un modelo organizacional que aplique disciplinas de resiliencia y gestion.

Guillén et al (2022) en su trabajo “Una mirada a la resiliencia organizacional como fuente
de ventaja competitiva” cuyo objetivo fue indagar y exponer lo que es la resiliencia organizacional
y dilucidar si la resiliencia es una fuente de ventaja competitiva que encausa los esfuerzos de los
lideres y demas stakeholders hacia la competitividad”, investigacion documental, cualitativa, con
estudio de caso y a través del principio de triangulacion de datos como trabajo de campo, arribaron
como conclusion que la resiliencia es innata en los humanos y evolucion¢ frente a la adversidad, es
un tema nuevo y critico en el mundo econémico actual, ya que se espera que los lideres de
organizaciones de todo el mundo enfrenten desafios mayores que los actuales. La pregunta
principal de investigacion: ;Es la resiliencia organizacional una fuente de ventaja competitiva para

las organizaciones? En tltima instancia, esto se responde a partir de las particularidades del caso
empresarial mexicano y las caracteristicas identificadas por Deloitte en las empresas que
enfrentan problemas. Retos del 2020. Se puede observar que la organizacién mexicana es una
organizacion resiliente que ha resistido y superado exitosamente con resiliencia los avatares de la

incertidumbre.

En su tesis "Resiliencia: Construyendo una nueva ¢ética del cuidado interno

organizacional", Camacho (2022) se propuso identificar la resiliencia organizacional como un
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factor crucial para el desarrollo sostenible empresarial. El trabajo, centrado en un estudio de caso
de la empresa Leoncito, culmind con la elaboracion de estrategias dirigidas a fortalecer la
resiliencia dentro de la organizacion, utilizando un enfoque de investigacion mixto. Se recopilaron
datos mediante encuestas aplicadas a 326 empleados y entrevistas con 7 directivos. El estudio, de
caracter descriptivo y no experimental, evidencidé una capacidad moderada de la empresa para
superar adversidades, lo que condujo a la formulacion de recomendaciones para mejorar dicha

capacidad.

1.4.2. A nivel nacional

Coral et al (2021) desarrollaron una investigacion cuyo titulo fue “Resiliencia Empresarial:

Una Respuesta a la COVID-19” con el proposito de ofrecer un panorama general y actualizado
sobre la importancia de la resiliencia en las empresas para dar respuesta al escenario turbulento
causado por la COVID- 19, bajo un estudio de caso de tipo explicativo, deductivo, con enfoque
cualitativo y con técnica empleada de revision sistematica de literatura cientifica. Concluyendo
que el secreto para el éxito y la supervivencia empresarial en Pertt como resultado del COVID-19
es la resiliencia empresarial. Aunque las empresas resilientes no pueden anticipar todas las
amenazas en su entorno, pueden planificar y llevar a cabo las medidas necesarias para reducir los
efectos de las amenazas, aprovechar las oportunidades y, lo mas importante, mejorar el clima en el
lugar de trabajo. Esto se logra creando una nueva cultura empresarial que permita elevar el nivel de
vida de los empleados, aumentar la productividad y abordar las necesidades y deseos de los clientes

u otras partes interesadas.
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Eyzaguirre (2019) en su tesis “Estrategias de crecimiento empresarial para el
posicionamiento de Oso Food Truck en la ciudad de Chichayo-2028”, cuyo propdsito fue crear
estrategias de crecimiento empresarial para mejorar el posicionamiento, bajo estudio descriptivo,
disefio no experimental, con una muestra de 122 clientes, técnica de la encuesta y método de
analisis inductivo-deductivo, plantea como conclusion que en términos de crecimiento
empresarial, a juzgar por los datos de desempefio, ha crecido activamente, por lo que es mejor
implementar las estrategias analizadas por la empresa para lograr posicionamiento en la mente de
los consumidores y crear innovaciones diferentes a lo posible. Luego de investigar, concluyeron
que el posicionamiento del Truck es bueno en un 68%, muy bueno en un 7.4%, y regular en un
24.6%. Esto influye en las estrategias propuestas, incluyendo el pago a las redes sociales para llegar

a nuevos clientes y mejorar el posicionamiento en el mercado.

Canales y Huahualuque (2019), en la tesis de pregrado “Gestiéon administrativa y su
influencia en el crecimiento empresarial de Llanmaxxis del Pera SAC., en el periodo 2017” cuyo
objetivo fue determinar de qué forma la gestion administrativa influye en el crecimiento
empresarial. Investigacion basica de tipo descriptivo y correlacional, con enfoque cualitativo y de
disefio no experimental. La técnica empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
La muestra conformd 40 trabajadores. Como resultado establecen existencia de relacion
significativa entre la gestion administrativa y el crecimiento empresarial. Como conclusion
mencionan que se hace muy poco seguimiento a los procesos, y que esto no garantiza lo previsto al
tomar en cuenta la poca calidad y capacidad del talento humano que tiene de la entidad. Ademas, el
control es fundamental para el buen funcionamiento de toda la organizacion. El control permite la

mejora y correccion de inconvenientes, la innovacion de servicios y productos, el establecimiento
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de mejores estrategias, la capacidad de diferenciarse de la competencia y la adquisicion de ventajas
competitivas que apoyen la expansion del negocio. Esto nos hace reflexionar que gestionar un
negocio durante un periodo de expansion es un desafio para los duefios de negocios, tanto

financiera como humanamente.

Ruiz (2022) desarroll6 la tesis titulada "Hacia la resiliencia organizacional: estudio de caso
en la empresa Leoncito", cuyo objetivo fue disefiar estrategias para fortalecer la resiliencia
organizacional en dicha empresa. El estudio utiliz6 un enfoque mixto, combinando el andlisis
cuantitativo, mediante encuestas aplicadas a todos los colaboradores para medir el nivel de
resiliencia, y el cualitativo, a través de entrevistas realizadas a gerentes de alta direccion y algunos
empleados. La investigacion fue de tipo descriptivo y de disefio no experimental, con una
poblacion de 326 colaboradores para la fase cuantitativa y 7 para la fase cualitativa. Se emple6 el
cuestionario de Salanova et al. (2012) junto con entrevistas, revelando que la empresa tiene una
capacidad moderada para enfrentar adversidades. Como resultado, se propusieron diversas

estrategias para mejorar el nivel de resiliencia organizacional.

Rosales y Urban (2021) realizaron la tesis titulada "Factores que inciden en el crecimiento
empresarial de una microempresa del sector textil. Caso de estudio: Cintitass E.ILR.L.", cuyo
proposito fue identificar los factores que influyen en el crecimiento empresarial. La investigacion,
con un enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo, utilizd entrevistas estructuradas para la
recoleccion de datos. Como conclusion, se determiné que no es imprescindible ser completamente

eficientes en los procesos operativos para lograr un crecimiento sostenible. Mas bien, el estudio
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destaco la importancia de las caracteristicas del emprendedor y la manera en que este se relaciona

con sus redes de contacto como factores clave para consolidar el crecimiento en el sector textil.

1.4.3. A nivel local

A nivel local, al revisar la literatura existente, no se hallaron con similares caracteristicas,

uno que se aproxima por una de la variable es de Azpur & Hinostroza (2022) con la tesis de
pregrado “Marketing Digital y Resiliencia Organizacional en un Centro Comercial de la ciudad de
Ayacucho, 2022”. El objetivo del estudio fue determinar como el marketing digital se relaciona
con la resiliencia organizacional. Las caracteristicas del estudio corresponden a método deductivo,
tipo aplicada y disefio no experimental. La muestra conformé 384 clientes aplicando la técnica de
las encuestas y el cuestionario. Como resultado evidencian la relacion entre el marketing digital y
resiliencia organizacional en el Centro Comercial y como conclusion, mediante la prueba de
correlacion Rho de Spearman, establecen una correlacion media positiva entre marketing digital y
resiliencia organizacional en los centros comerciales, con un nivel de significacion de 0.453,
aceptando la hipodtesis de trabajo. Resultado y conclusiones que nos da a entender que las empresas
resilientes tienen mas probabilidades de crecer, sostener y fortalecer sus mercados. Al igual que
con las personas, les permite adaptarse a nuevas realidades y desafios y les permite lograr

resultados positivos en circunstancias dificiles.

Berrocal (2023) desarroll¢ la tesis titulada "Financiamiento y crecimiento empresarial de
las Mypes de Huamanga, Ayacucho 2022", cuyo propdsito fue analizar la relacion entre el
financiamiento y el crecimiento empresarial de las micro y pequefias empresas (Mypes). La

investigacion, de enfoque cuantitativo, aplicado y no experimental, incluyé una muestra de 30
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representantes de Mypes del sector turismo y hotelero en Huamanga. Los resultados indicaron que
el valor de significancia en la correlacion de Pearson (0.001) fue menor a 0.05, lo que permitio
aceptar la hipotesis alternativa (H1) y rechazar la hipotesis nula. Se confirm6 una relacion positiva
y significativa entre el financiamiento y el crecimiento empresarial, con un coeficiente de
correlacion de 0.561, lo que implica que un financiamiento adecuado contribuye de manera

moderada pero favorable al crecimiento de las empresas.

IL. MATERIALES Y METODOS
2.1. Metodologia
2.1.1. Tipo de investigacion
Este estudio es de tipo aplicada. Por las caracteristicas de las variables el enfoque fue
cuantitativo para analizar como la resiliencia organizacional impacta el crecimiento empresarial.
En entender de Técnicas de Investigacion (2020), este tipo de investigacion examina la relacion
entre dos variables sin que el investigador intervenga en el control de ninguna de ellas. Su objetivo

es comprobar la posible existencia de correlaciones positivas, negativas o neutras.

2.1.2. Nivel de investigacion
El nivel de investigacion fue relacional, ya que se examino la relacion entre la resiliencia
organizacional y el crecimiento empresarial mediante las dimensiones especificadas en la tabla de
variables operativas. En este contexto, Hernandez et al. (2014) explican que este tipo de estudio
implica medir dos variables especificas y luego utilizar anélisis estadisticos para interpretar los

resultados.



40

2.2 Diseiio de investigacion

Segun Hernandez (2014), el disefio de investigacion "es el plan o estrategia concebida para
obtener la informacion deseada con el fin de responder al planteamiento del problema". En este
caso, el diseno del estudio fue no experimental de corte transversal donde los datos se obtuvieron
bajo la estrategia de observacion de los fendmenos tal como se mostraron en el contexto natural.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). El disefio de investigacion transversal, también conocido
como estudio de corte transversal, es un tipo de investigacion no experimental que se caracteriza
por recolectar datos en un tinico momento del tiempo. Su objetivo principal es describir y analizar
la prevalencia de una o mas variables en una poblacion especifica, sin manipular las variables

estudiadas.

2.3. Poblacion
La poblacion objeto de estudio estuvo compuesta por 164 trabajadores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, en la Agencia Principal de Ayacucho, segiin

informacion proporcionada por el area de recursos humanos. Segiin Tamayo y Tamayo (1997), la
"poblacion" se define como las unidades que comparten una caracteristica comun y de las cuales se
obtuvieron datos para la investigacion.

Criterio de inclusion y exclusion

Los criterios de inclusion son las caracteristicas de la poblacion que la hacen apta para
participar en el estudio. Por otro lado, las normas de exclusion se refieren a las caracteristicas que
descalifican a ciertos individuos para formar parte del estudio (Batista Consultores, 2022).

Inclusion. Todos los trabajadores de la Cooperativa en estudio que laboran en la Agencia

principal bajo las distintas modalidades.
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Exclusion. Trabajadores que laboran en el area de Consejo de Administracion, Vigilancia y
Educacion, debido a que su labor en la cooperativa esta orientado a temas de atencidn a las areas
sefaladas, también al personal que se encuentran de manera provisional (por motivos de comision
de servicio, capacitacion o por algiin otro motivo).

Trabajadores que son tercerizados como el personal de seguridad y limpieza.

24. Muestra

En la presente investigacion no aplica calculo de tamafo de muestra por tener una
poblacion reducida de 164 trabajadores informantes. Por tanto, se trabajé a nivel censal y bajo el
método de estadistica descriptiva. Al respecto, un censo es un conjunto de procedimientos
destinados a recopilar, procesar, analizar y publicar datos relativos a todas las unidades de
poblacion en un momento dado (Gobierno peruano, 2023). En tanto, estadistica descriptiva es el
analisis, sintesis y presentacion de conclusiones relacionadas con un conjunto de datos recopilados
de una muestra de la poblacion o de toda la poblacion (Ortega, Estadistica descriptiva: Qué es,

objetivo, tipos y ejemplos, 2020).

Tabla 1

Total de trabajadores de la Cooperativa San Cristobal de Huamanga
Areas Total

Area de créditos 72

Area de operaciones 25

Area administrativa 67

Total 164

Nota. La informacién se obtuvo a partir de la base de datos del area de recursos
humanos CACSCH 2023, que corresponden al area administrativa lo conforma el
personal de logistica, marketing, contabilidad, recuperaciones, riesgos, auditoria y

cumplimiento.
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2.5. Fuentes de investigacion
En este estudio se utilizaron las siguientes fuentes: Primario, informacion recogida por la
aplicacion del cuestionario a unidades de muestra (trabajadores) y luego generacion de tablas y
figuras con su respectivo andlisis descriptivo.
Secundaria, organizadas, elaboradas, producto de analisis, extraccion y organizacion que
refiere a documentos primarios originales como reportes mensuales, anuales, plan estratégico,
reporte de cartera activa, reporte de cartera morosa y reporte de cartera castigada, reportes anuales

y mensuales de las agencias, reportes gerenciales elaboradas como producto de anlisis.

2.6. Técnicas e instrumentos
2.6.1. Técnicas
La técnica de recopilacion de datos utilizada combina métodos cuantitativos y
cualitativos, para ello se aplicaron encuestas estructuradas con preguntas estandar dirigidas a una
muestra representativa de la poblacion, con el objetivo de medir las variable resiliencia
organizacional y crecimiento empresarial, adicionalmente se llevaron a cabo entrevistas para
obtener informacion profunda y detallada. Por ultimo, se complementdé mediante un analisis
documental, utilizando fuentes relevantes para aportar mayor solidez a la investigacion. Segun
Chéavez (2008), la recoleccion de datos implica la obtencion de informacidon empirica para medir
variables en unidades de analisis especificas, con el fin de obtener los datos necesarios para

investigar un problema o aspecto de la realidad.
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2.6.2. Instrumentos
El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue el cuestionario, aplicado segun la
técnica establecida, este instrumento fue utilizado para la variable resiliencia organizacional, en

cuanto para la variable crecimiento empresarial, se analizd documentos, informes con las
siguientes dimensiones: crecimiento vertical, crecimiento horizontal y crecimiento geografico a
través de los indicadores especificados en la tabla de operacionalizacién de variables. Seglin
Sabino (1992), el instrumento de recoleccion de datos es cualquier herramienta empleada por un
investigador para obtener la informacion necesaria de los sujetos informantes, en funcion de la
técnica utilizada. Por ejemplo, cuando la técnica es la encuesta, el cuestionario es el instrumento
correspondiente.

Para la presente investigacion, se empled como instrumento una escala Likert. Para medir
la Resiliencia organizacional y Crecimiento empresarial, se formuld 9 preguntas para cada variable
de acuerdo a las dimensiones e indicadores. Cuyas respuestas fueron: 5=Muy frecuentemente, 4=
Frecuentemente, 3= Regularmente, 2= Rara vez y 1= Nunca. Se emplean dichas escalas de
respuesta, con la finalidad de medir la frecuencia de implementacién de las actividades.

Por otro lado, se empled guia de entrevista semiestructurada de 12 preguntas sobre
Resiliencia organizacional y crecimiento empresarial. Ademas, se realizod la revision documentaria

de documentos de la unidad de estudio.

2.7. Validez y confiabilidad
2.7.1. Validez de contenido
La validez de este estudio se llevo a cabo mediante la evaluacion de 4 expertos, cuyas

credenciales se detallan en el Anexo 7. El estudio incluyé items disefiados para obtener datos
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precisos, fundamentados en los indicadores definidos en la tabla de operacionalizacion de

variables. Estos indicadores fueron validados previamente por los cuatro expertos, quienes

calificaron positivamente el cuestionario. Segiin Hernandez et al. (2014), la validez de contenido se

refiere al grado en que un instrumento mide los indicadores de las variables de investigacion.

2.7.2. Confiabilidad

Considerando también la definicién de Herndndez et al. (2014), que establece como grado

de confiabilidad del instrumento la obtencion del mismo resultado al aplicar 2 o mas veces y ésta es

determinado, generalmente, por el coeficiente del Alfa de Cronbach con promedio de 8% de la

poblacion (12 pre encuestados del total de 164 trabajadores), cuya regla de decision es:

Tabla 2

Nivel de confiabilidad de Alfa de Cronbach

Indice Nivel de fiabilidad

Valor de alfa de Cronbach

1
2
3
4

5

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

Deficiente

10.0,1]
10.7,0.9]
10.5,0.7]
10.3,0.5]
0,0.3]

Nota. Adaptado de Alfa de Cronbach para validar un cuestionario de uso de tic en

docentes universitarios, Arévalo y Padilla (2016).

En consecuencia, para determinar el grado de confiabilidad de nuestro instrumento de

recojo de datos, hemos realizado una prueba piloto con 12 Pre encuestados, cuyo resultado se
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encuentra en el anexo 6, con grado de confiabilidad a = 0.76, situdndose en el rango de muy bueno

segun la regla de decision.

Donde:

a: Alfa de Cronbach
k: cantidad total de items

Si%: Varianza de cada item

S 2: Varianza total de items

Calculando “a’:

a: ?

k: 18

YSi%: 18.33

St%: 77.81

Remplazando valores:

a=0.76
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2.8. Procesamiento de informacion
Techopedia (2023), el procesamiento de datos consiste en recabar datos y traducirlos en
informacion Util para demostrar los propositos de una investigacion o algin estudio en particular.
En cuanto al procesamiento de datos, utilizamos la herramienta estadistica de Excel y SPSS
- V.28.0.1 para procesar los datos recabados por el cuestionario las misma que se presentan en
tablas y las figuras de frecuencia de respuesta cuantitativa que revelaron las percepciones de los tra
bajadores sobre el comportamiento y cada indicador y dimension de las variables. Ademas, para el
analisis de las entrevistas, se empled el software ATLAS.TI que permiti6 sintetizar y realizar la

triangulacion de los resultados.

2.9. Analisis e interpretacion de resultados
Analizamos exhaustivamente los datos de las tablas y figuras del paso anterior, los cuales
reflejan las percepciones de los encuestados sobre los indicadores de las dimensiones de las
variables de estudio. Este analisis se realizé de manera cuantitativa, con el propdsito de demostrar
nuestros objetivos y confirmar nuestras hipotesis de investigacion. Segiin Ortega (2022)
Los investigadores utilizan el andlisis de datos para categorizar, modificar y resumir la
informacion con el fin de responder a preguntas relevantes. La interpretacion de datos implica ex

aminar los datos y extraer conclusiones adecuadas utilizando diversas técnicas analiticas.

2.10. Materiales
Se analizaron un total de 164 encuestas a trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristobal de Huamanga en la agencia principal en Ayacucho para examinar la relacion

entre la resiliencia organizacional y el crecimiento empresarial en aspectos relevantes. La
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herramienta de recoleccion de datos fue revisada y validada por cuatro expertos en su campo

cientifico. La confiabilidad del cuestionario se prob6é mediante el analisis alfa de Cronbach. Las

preguntas de la encuesta se desarrollaron teniendo en cuenta los indicadores enumerados en la hoja

de actividades.

Para la entrevista se realizé la entrevista a 4 trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Cristobal de Huamanga en la agencia principal en Ayacucho para lo cual se utiliz6 la

guia de entrevista.

Acciones desarrolladas:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Se proporciono una explicacion individual a cada participante sobre el proposito del
estudio.

Se garantizd que el tiempo de respuesta de cada participante fuera inferior a 20

minutos.

Los participantes que optaran por no responder serian reemplazados por otros.

Tras la recoleccion de datos, se procedera a organizar y tabular las actividades
pertinentes.

Una vez procesados los datos, se llevardn a cabo andlisis e interpretaciones

para confirmar los objetivos del estudio.

Aplicacion estadistica:

Los datos recopilados fueron procesados con Excel para realizar inferencias estadisticas.

Las frecuencias de respuesta se resumieron en tablas y graficos, acompanados de analisis e

interpretaciones tanto cuantitativas como cualitativas.
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III. RESULTADOS
A continuacion, se presentan los resultados del analisis de datos e informacion organizados
en tablas y datos estadisticos, los cuales han sido interpretados en detalle. Este analisis se realizo
para verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos y para obtener informacion sobre el
conocimiento que los empleados tienen acerca de la relacion entre la resiliencia organizacional y el
crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho, durante el afio 2023.

Figura 2
Grado de instruccion de los trabajadores

W Técnico superior M Superior universitario

Se observa que del 100% de los trabajadores encuestados, el 69% tiene el grado de
instruccion superior universitario, mientras que el 31% tiene el grado de técnico superior. En
resumen, la mayoria de los trabajadores encuestados tienen una educacion universitaria superior, lo
que indica un nivel académico mas alto en comparacidén con una menor proporcion de trabajadores
que tienen una formacion técnica superior. Esta distribucién muestra una tendencia predominante

hacia una mayor calificacion académica en el grupo de encuestados.
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Figura 3
Género de los trabajadores

M Seriel

Segun la figura 3, la encuesta realizada a trabajadores de ambos géneros (49% mujeres y
51% hombres) Esta distribucion de género refleja una representacion casi equilibrada entre
hombres y mujeres en la muestra. Aunque hay una ligera predominancia de hombres sobre
mujeres, la diferencia es relativamente pequefia, indicando que ambos géneros estan igualmente
representados en la encuesta.

El equilibrio en la representacion de género es importante porque permite que los
resultados de la encuesta reflejen de manera mas precisa las perspectivas y experiencias de ambos
grupos en el entorno laboral.

Figura 4 Cargos que desemperian

m Area de créditos m Area de operacioes m Administrativos
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De acuerdo a la encuesta realizada a los trabajadores esta se distribuye en un 44% de Area
de Créditos, mientras que el 41% son del Area Administrativa y solo el 15% son del Area de
Operaciones.

La encuesta realizada a trabajadores de las areas de crédito, operaciones y administracion
segin la figura 4, fue crucial para comprender plenamente la relacién entre la resiliencia
organizacional y el crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal
de Huamanga, Ayacucho. Al considerar las perspectivas de estos diversos departamentos, se logro
capturar una amplia gama de experiencias y conocimientos especificos que enriquecieron el
analisis. Esta diversidad de opiniones facilitdo una evaluacion detallada y precisa de dicha relacion,

estableciendo asi una base solida para futuras estrategias de mejora organizacional.

3.1. Analisis e interpretacion de los resultados descriptivos

3.1.1. Analisis descriptivo de las variables

Tabla 3
Analisis de la variable Resiliencia Organizacional
N %
Nunca 1 0.6
Rara vez 39 23.8
Regularmente 100 61.0
Frecuentemente 24 14.6

Total 164 100.0
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Figura 5§
Andalisis de la variable Resiliencia Organizacional

60

40

Porcentaje
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]
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Rara vez Regularmente Frecuentemente

Tomando en cuenta la variable resiliencia organizacional se puede identificar que del 100%
de la muestra, el 61.0% de los trabajadores indican que la resiliencia organizacional se manifiesta
en la cooperativa de forma regular. Esta respuesta sugiere que la organizacioén posee una capacidad
moderada para adaptarse y superar situaciones adversas, pero no necesariamente con la
consistencia o profundidad que seria deseable para enfrentar desafios mas complejos o
inesperados. Por otra parte, un 0.6% de los trabajadores, aunque es una proporciéon minima, indico
que la resiliencia organizacional nunca esta presente, lo que refleja una percepcion extrema de la
falta de capacidad organizacional para adaptarse a las dificultades.

La percepcion general de una resiliencia insuficiente podria estar afectando el clima
laboral. Los trabajadores que no perciben una resiliencia efectiva pueden experimentar
desmotivacion, estrés o insatisfaccion, lo cual podria repercutir en su rendimiento y compromiso
con la organizacion. La presion y las exigencias propias del entorno financiero pueden intensificar
estos efectos, ya que los trabajadores podrian sentirse més vulnerables o desprotegidos ante los

desafios que enfrenta la cooperativa.
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Tabla 4
Andlisis descriptivo de la variable Crecimiento Empresarial
N %
Nunca 5 3.0
Rara vez 57 34.8
Regularmente 83 50.6
Frecuentemente 19 11.6
Total 164 100.0

Figura 6
Andlisis descriptivo de la variable Crecimiento Empresarial

&0

Porcentaje

Munca Rara vez Regularmente Frecuentemente

La tabla 4 y la figura 6 se presentan los resultados del andlisis de la variable Crecimiento
Empresarial, que reflejan la percepcion de los trabajadores sobre el desempeiio de la cooperativa en
cuanto a su capacidad de crecer y mantenerse competitiva en el mercado. Un 50.6% de los
trabajadores perciben que la cooperativa mantiene una posicion de continuidad en su estrategia de
productos crediticios. Este resultado sugiere que la organizacion ha logrado establecer una oferta
relativamente estable en este segmento, lo que podria reflejar un compromiso constante con sus
socios y un interés en fortalecer su presencia en el mercado. Aunque un 50.6% de los trabajadores

percibe que la cooperativa mantiene una postura de continuidad, el analisis también muestra que
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hay un porcentaje considerable de trabajadores que consideran necesario un mayor compromiso
por parte de la directiva y de los colaboradores para lograr un verdadero crecimiento y superar las
expectativas de los socios. Un aspecto relevante que surge de los resultados es que
aproximadamente el 3.0% de los trabajadores no perciben mejoras en el crecimiento empresarial
de la cooperativa, esta percepcion se debe a la constante llegada de personal nuevo, junto con el
desconocimiento de las actividades organizacionales, podria estar dificultando el desarrollo de una
cultura organizacional s6lida y un entendimiento claro de las estrategias de crecimiento y

permanencia.

3.1.2. Analisis descriptivo de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de Resiliencia Organizacional

Tabla 5
Dimensiones Resiliencia Organizacional
Resiliencia Resiliencia del Resiliencia de
, psicologica de los modelo de cadena de
Categoria trabajadores negocio suministros
N % N % N %
Nunca 2 1.2 2 1.2 0 0
Rara vez 35 21.3 50 30.5 10 6.1
Regularmente 76 46.3 79 48.2 54 32.9
Frecuentemente 49 29.9 31 18.9 75 45.7
Muy frecuentemente 2 1.2 2 1.2 25 15.2
Total 164 100.0 164 100.0 164 100.0

En la tabla 5 se observa que 76 trabajadores equivalente al 46.3% senalan que
“regularmente” la cooperativa muestra resiliencia psicolédgica de los trabajadores, Esto indica que,
aunque existen algunos mecanismos de apoyo, estos no son lo suficientemente sélidos o visibles.
Solo 49 trabajadores igual al 29.9% indican que “frecuentemente” la empresa evidencia resiliencia

psicologica, y 35 trabajadores siendo el 21.3% manifiestan que “rara vez” la empresa cuenta con
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resiliencia psicologica. Estos datos sugieren que la cooperativa podria no estar integrando
adecuadamente estrategias y acciones disefiadas para abordar puntos de friccion o reducir
tensiones en el entorno laboral. La ausencia de una resiliencia psicologica solida implica que la
cooperativa podria estar fallando en generar un entorno de confianza, reconocimiento y seguridad.
Factores clave como la falta de reconocimiento de los esfuerzos, la insuficiencia de incentivos y la
ausencia de un entorno seguro y colaborativo impactan negativamente en la productividad de los
trabajadores. Esta carencia de apoyo psicologico puede limitar el desempefio Optimo y la
motivacion de los trabajadores, afectando sus capacidades para manejar el estrés y adaptarse a
cambios.

Del total de 79 trabajadores que representa el 48.2%, perciben que la cooperativa evidencia
resiliencia en su modelo de negocio "regularmente". Sin embargo, un 30.5% de los trabajadores
indica que la empresa "rara vez" muestra resiliencia en este &mbito, y solo un 18.9% percibe esta
resiliencia "frecuentemente". La falta de un liderazgo claro y de un compromiso compartido por
parte de la cooperativa para lograr objetivos comunes parece ser una debilidad significativa. La
ausencia de una vision de negocio inspiradora y alineada con las metas de la cooperativa reduce la
capacidad de los trabajadores para enfrentar escenarios dificiles y contribuye a la incertidumbre y
falta de motivacion. Esto puede, a largo plazo, ser perjudicial tanto para la evolucion de la empresa
como para el desarrollo profesional de los trabajadores. Es crucial que la cooperativa fortalezca su
liderazgo estratégico para aumentar el compromiso organizacional y brindar una direccion clara.

En cuanto a la resiliencia de la cadena de suministro, un 45.7% de los trabajadores
considera que esta se evidencia "frecuentemente", un 32.9% percibe que ocurre "regularmente" y el
15.2% opina que sucede "muy frecuentemente". Este resultado es positivo en términos generales y

sugiere que la cooperativa cuenta con trabajadores calificados y adaptables para manejar los
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cambios en la cadena de suministro sin una disminuciéon en su productividad.
La percepcion positiva respecto a la resiliencia de la cadena de suministro indica que la cooperativa
tiene una base de empleados competentes que pueden enfrentar variaciones en el suministro de
manera efectiva. Sin embargo, esta resiliencia podria fortalecerse para asegurar una eficiencia
constante y permitir una respuesta ain mas 4gil ante cambios externos, garantizando asi el

cumplimiento de metas operativas de la cooperativa.

Resultados descriptivos de las dimensiones de Crecimiento Empresarial

Tabla 6
Dimensiones de Crecimiento Empresarial
: Crecimiento horizontal  Crecimiento vertical Crecmzlento
Categoria geografico
N % N % N %
Nunca 4 2.4 5 3.0 17 10.4
Rara vez 57 34.8 86 52.4 48 293
Regularmente 74 45.1 43 26.2 65 39.6
Frecuentemente 28 17.1 28 17.1 28 17.1
Muy frecuentemente 1 0.6 2 1.2 6 3.7
Total 164 100.0 164 100.0 164 100.0

En la tabla 6 se tiene que un total de 74 trabajadores siendo el 45.1% sefialan que
“regularmente” la cooperativa evidencia crecimiento horizontal, 57 trabajadores con el 34.8%
indican que “rara vez” la cooperativa tiene crecimiento horizontal y 28 trabajadores igual a 17.1%
manifiestan que “frecuentemente” la cooperativa alcanza crecimiento horizontal.

Estos resultados sugieren que la cooperativa, en términos generales, tiene un enfoque
limitado en cuanto a la expansion de su oferta de productos o servicios dentro de su mismo sector.
La percepcion de los trabajadores refleja que no se estan explorando nuevas areas de actividad o se
estan aprovechando poco las sinergias existentes dentro de la organizacion. Esto indica que la

cooperativa no ha diversificado completamente sus productos o servicios, lo que podria poner en
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riesgo su capacidad de adaptarse a un mercado en constante cambio. Dado que la competencia en el
sector es alta y las demandas de los clientes varian frecuentemente, la cooperativa necesita una
estrategia mas dindmica para diversificar su oferta y aprovechar mejor las oportunidades de
crecimiento dentro de su sector, lo cual resulta crucial para mantenerse competitiva.

En relacién con el crecimiento vertical, los resultados muestran que el 52.4% de los
trabajadores (86 personas) considera que este tipo de crecimiento ocurre “rara vez”, el 26.2% (43
trabajadores) opina que la cooperativa muestra crecimiento vertical “regularmente”, y un 17.1%
(28 trabajadores) indica que “frecuentemente” se evidencia crecimiento vertical.

El bajo porcentaje de trabajadores que perciben un crecimiento vertical frecuente refleja
una clara ausencia de iniciativas para expandir la cooperativa a lo largo de su cadena de valor. Esto
implica que la cooperativa no estd tomando medidas significativas para ganar control sobre sus
procesos productivos y distributivos, desde la adquisicion de materias primas hasta la distribucion
del producto final. El crecimiento vertical, que se basa en integrar diversas etapas de produccion y
distribucion, permite a las empresas reducir costos, mejorar la eficiencia operativa y aumentar la
calidad de los productos y servicios. La falta de accion en este frente limita el potencial de mejora
de la cooperativa, lo que impacta directamente en su competitividad y en su capacidad de alcanzar
un crecimiento econdmico y financiero sostenido. La cooperativa deberia evaluar la posibilidad de
invertir en la integracion vertical para fortalecer su estructura y mejorar su capacidad de adaptarse
a las fluctuaciones del mercado.

En cuanto al crecimiento geografico, 39.6% de los trabajadores (65 personas) indica que la
cooperativa presenta expansion “regularmente”, el 29.3% (48 trabajadores) sefiala que “rara vez”
la cooperativa tiene crecimiento geografico, y un 17.1% (28 trabajadores) manifiestan que

“frecuentemente” se evidencia este tipo de crecimiento.
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Aunque el crecimiento geografico no es completamente percibido como un area de
prioridad estratégica por una parte significativa de los trabajadores, la percepcion de que la
cooperativa expande su presencia en nuevas regiones con relativa regularidad muestra que se estan
explorando algunas oportunidades de expansion territorial. No obstante, la cooperativa parece no
estar maximizando su alcance geografico ni buscando de manera activa nuevas ubicaciones que
podrian ofrecer acceso a nuevos mercados, clientes potenciales o recursos estratégicos. Esta
limitacion en la expansion geografica puede representar una debilidad competitiva, ya que la
cooperativa estaria operando dentro de un area geografica restringida, lo que la hace vulnerable
frente a competidores que si estén ampliando su presencia en diferentes regiones. A pesar de ello,
es importante considerar que una expansion geografica debe ser evaluada cuidadosamente,
basandose en criterios estratégicos y financieros, para asegurar que se haga en los momentos y
formas més adecuadas.

Tabla 7

Analisis descriptivo de la relacion entre las variables Resiliencia Organizacional y Crecimiento
empresarial

Crecimiento Empresarial

Resiliencia Organizacional Nunca Rara vez Regularmente Frecuentemente — Total

N % N % N % N % N %

Nunca 0 00 0 00 1 0.6 0 0.0 1 0.6
Rara vez 4 24 21 128 14 8.5 0 0.0 39 23.8
Regularmente 1 0.6 34 20.7 53 323 12 7.3 100 61.0
Frecuentemente 0 00 2 12 15 9.1 7 43 24 14.6
Total 5 3.0 57 348 83 50.6 19 11.6 164 100
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En la tabla 7 se tiene que el 32.3% de los trabajadores perciben que “regularmente” la
cooperativa muestra resiliencia organizacional y “regularmente” logra crecimiento empresarial.
Por lo tanto, se deduce que, existe relacion directa y positiva entre la resiliencia organizacional y
crecimiento empresarial, por lo cual, si la resiliencia organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho se fortalece mejor, asi mismo aumentara su
crecimiento empresarial de manera sostenible. Este resultado sugiere que al fortalecer sus
capacidades de resiliencia organizacional, la cooperativa podria mejorar su crecimiento
empresarial de manera mas sostenible.

Tabla 8

Andlisis descriptivo de la relacion ente las dimensiones Resiliencia psicoldgica de los
trabajadores y Crecimiento horizontal

Crecimiento horizontal

. Re§ll¥enc1a Nunc Rara  Regularment Muy
psicoldgica de los Frecuentemente Total
> vez e frecuentemente
trabajadores
N % N % N % N % N % N %
Nunca 0 % 2 12 0 0.0 0 0.0 0 0.0 2 12
Rara vez 4 i 23 140 7 4.3 1 0.6 0 0.0 35 21.3
Regularmente 0 (()) 29 17.7 38 232 9 5.5 0 0.0 76 46.3
Frecuentemente 0 (()) 3 1.8 29 17.7 16 9.8 1 0.6 49 299
Muy 0% 0 00 0o 00 2 1.2 0 00 2 12
frecuentemente 0

Total 4 i 57 348 74 45.1 28 17.1 1 0.6 164 100

En la tabla 8 se tiene que el 23.2% de los trabajadores perciben que la cooperativa
demuestra resiliencia psicologica de manera regular en sus trabajadores y, de igual forma, alcanza

un crecimiento horizontal. Este resultado permite inferir una relacion directa y positiva entre la
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resiliencia psicoldgica de los trabajadores y el crecimiento horizontal de la organizacion. Esto
sugiere que, al fortalecer la resiliencia psicologica de los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho, no solo se mejora la capacidad de
adaptacién y respuesta ante cambios o crisis, sino que también se impulsa un crecimiento
horizontal mas estable y sostenible en el tiempo.

Tabla 9

Andalisis descriptivo de la relacion ente las dimensiones Resiliencia del modelo de negocio y
Crecimiento vertical

Crecimiento vertical

Resiliencia del Muy

modelo de negocio Nunca Raravez Regularmente Frecuentemente frecuentemente Total

N % N % N % N % N % N %

Nunca 1 06 1 0.6 0 0.0 0 0.0 0 0.0 2 1.2
Rara vez 2 12 33 201 11 6.7 3 1.8 1 0.6 50 305
Regularmente 2 12 39 238 24 14.6 13 7.9 1 0.6 79  48.2
Frecuentemente 0 0.0 11 6.7 8 4.9 12 7.3 0 0.0 31 18.9
frecueMniymeme 0 00 2 12 0 00 0 0.0 0 0.0 2 12
Total 5 3.0 8 524 43 26.2 28 17.1 2 1.2 164 100

En la tabla 9 se tiene que el 23.8% de los trabajadores perciben que “regularmente” la
cooperativa muestra resiliencia del modelo de negocio, sin embargo, en cuanto al crecimiento
vertical, la percepcion de los trabajadores es menos favorable, indicando que la cooperativa "rara
vez" logra este tipo de crecimiento. Esto indica que, aunque existe cierta capacidad de adaptacion
en el modelo de negocio, esta resiliencia no es lo suficientemente sélida para impulsar un
crecimiento vertical consistente y sostenible. De acuerdo a la relacion positiva entre la resiliencia
del modelo de negocio y el crecimiento vertical sugiere que, al fortalecer la resiliencia de su

modelo, la cooperativa podria mejorar su capacidad de crecimiento vertical de manera sostenible.
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Tabla 10

Analisis descriptivo de la relacion ente las dimensiones Resiliencia de cadena de suministros y
Crecimiento geografico

Crecimiento geografico

Resiliencia de

cadena de Nunca Rara Regularmente Frecuentemente Muy Total
o vez frecuentemente
suministros
N % N % N % N % N % N %
Rara vez 4 24 2 12 4 2.4 0 0.0 0 0.0 10 6.1
Regularmente 9 55 26 159 16 9.8 3 1.8 0 0.0 54 329
Frecuentemente 4 24 18 11.0 33  20.1 14 8.5 6 3.7 75 457
Muy frecuentemente 0 0.0 2 1.2 12 7.3 11 6.7 0 0.0 25 15.2
Total ; 10.4 48 293 65 39.6 28 17.1 6 3.7 146 100

En la tabla 10 se tiene que el 20.1% de los trabajadores perciben que “frecuentemente” la
cooperativa muestra resiliencia de cadena de suministros mientras que califican el crecimiento
geografico de la organizacién como "regular". Estos resultados muestran una percepcion moderada
de ambas dimensiones, aunque también apuntan a una relacion positiva entre la resiliencia de la
cadena de suministros y la capacidad de crecimiento geografico. La resiliencia de la cadena de
suministros sea percibida como "frecuente" indica que la cooperativa tiene cierta capacidad para
adaptarse a problemas logisticos, pero probablemente enfrenta desafios en momentos criticos que
pueden afectar su consistencia operativa. Por otro lado, el crecimiento geografico percibido como
"regular" sugiere que la cooperativa tiene presencia en algunas regiones, aunque enfrenta
limitaciones para expandirse con mayor alcance.

La relacion positiva entre la resiliencia de la cadena de suministros y el crecimiento
geografico resalta la importancia de mejorar la cadena logistica para fortalecer la expansion
geografica. Con una cadena de suministros mas robusta, la cooperativa no solo puede atender de
manera eficiente a sus clientes actuales, sino también asegurar que los servicios puedan replicarse

y adaptarse facilmente en nuevos mercados.
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Crecimiento horizontal

Tabla 11

Cartera de créditos al 30 de noviembre de 2023

TIPO DE CREDITOS SALDO PORCENTAJE
Consumo no revolvente S/ 284,764,278.57 68%
Mypes S/ 115,843,456.52 28%
Medianas empresas S/ 14,743,712.65 4%
Hipotecarios parta vivienda S/ 5,897,485.06 1%
TOTAL S/ 421,248,932.80 100%

Nota. Extraido de memoria anual

Al 30 de noviembre de 2023, la cartera total de créditos alcanz6 S/421,248,933, reflejando
un incremento de S/4,123,183 respecto a octubre de 2023 y un aumento de S/63,992,183 en
comparacion con noviembre de 2022. Estos incrementos muestran una expansion sostenida en la
capacidad crediticia de la cooperativa a lo largo del afio, indicando tanto una demanda constante
por parte de los socios como una gestion eficiente en la colocacion de créditos, la composicion de
la cartera revela que los créditos de consumo no revolvente representan el 68% del total, lo cual
indica una marcada preferencia de los socios por créditos de consumo, probablemente destinados a
satisfacer necesidades personales o familiares. Este predominio de créditos de consumo también
puede reflejar una estrategia de la cooperativa para capturar un mercado mas amplio de
consumidores que buscan financiamiento para fines de consumo personal, lo cual, a su vez, podria
conllevar menores riesgos en comparacion con otras modalidades crediticias de mayor volatilidad.

Por otro lado, los créditos destinados a microempresas y pequefias empresas constituyen el
5% y el 22% de la cartera, respectivamente. Aunque representan una porcidbn menor en
comparacion con los créditos de consumo, estos segmentos de micro y pequefia empresa son
estratégicamente importantes para la cooperativa. Las MYPES juegan un rol clave en el

dinamismo econdmico y en la generacion de empleo en la regidn, y su financiamiento puede ser
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una estrategia que no solo diversifique el riesgo de la cartera, sino que también fortalezca el
impacto social y econdmico de la cooperativa. El crecimiento en la cartera total y la composicion
de los créditos indican que la cooperativa ha logrado mantener un balance estratégico entre la
expansion del crédito de consumo y el apoyo a los sectores productivos a través de créditos para
MYPES.

Figura 7
Ranking de Cartera Créditos Cooperativas Nivel 3 Peru. Marzo 2024

No Cooperativas Mar-23 Mar-24 % Variacion '

1 Pacifico 2,048,562 2,172,964 * -14.74% 41.20%
2 Abaco 1,166,145 1,049,447 * -10.01% 19.90%
3 Santo Cristo de Bagazan 470,117 489,847 #p 4.20% 9.29%
4 San Cristobal de Huamanga 379,275 430,582 @ 13.53% 8.16%
5 Santa Maria Magdalena 402,374 390,896 W  -2.85% 7.41%
5] Los Andes Cotarusi 314,076 366,379 @ 16.65% 5.95%
7 San Martin de Porres 352,066 362,064 2.84% 6.86%
8 Central Ciderural 10,358 11,670 @ 12.67% 0.22%
g Central Solidez - 267 - 0.01%

5,642,972 L.274,116 * -6.54% 100.00%

Nota. SBS.

La figura 7 ilustra que la Cooperativa San Cristobal de Huamanga posee una participacion
de mercado del 9.29%, situdndose por delante de su competidor més cercano, Santa Maria
Magdalena. Aunque esta ventaja relativa indica un desempeio competitivo positivo, el porcentaje
relativamente modesto también sugiere que la cooperativa adopta una estrategia de crecimiento
prudente. Si bien este enfoque puede contribuir a la estabilidad financiera en el corto plazo al
limitar el riesgo crediticio, también presenta desafios importantes en cuanto a visibilidad y
competitividad dentro del mercado cooperativo. Este nivel de participacion de mercado, aunque

estable, podria limitar las oportunidades de la cooperativa para captar nuevos socios y expandir su
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base de clientes. A medida que otras cooperativas y entidades financieras diversifican sus ofertas y

amplian su alcance, San Cristobal de Huamanga podria enfrentar dificultades para mantenerse

atractiva y competitiva, especialmente en un contexto donde los socios pueden valorar factores

como la innovacion en servicios financieros, tasas de interés competitivas y facilidades digitales.

Estos factores pueden resultar cruciales para impulsar su crecimiento sostenible y su posicion en el

mercado.

Crecimiento vertical

Las lineas de crédito que la cooperativa ha mantenido durante varios afios son las

siguientes:

Tabla 12

Tipos de crédito de la Cooperativa San Cristobal de Huamanga

TIPOS DE CREDITOS

RUBROS

CREDITOS CONSUMO NO
REVOLVENTE

Credi convenio
Mi convenio
Crédito personal
Crédito facilito
Credimax
Vehicular
Microconsumo

Credisueldo
Yakufacil

CREDITOS NEGOCIO

Credi crecer

Credi negocio
Crédito vip

Crédito agropecuario
Micro crédito
Vehicular

Crédito empresarial
Mi taxi

Emprende mujer

CREDITO HIPOTECARIO

Mi casa hipotecario

Crediwasi
Sumaq wasi

Nota. Tipos de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga.

En la tabla 12 se aprecia los diversos productos que ofrece la Cooperativa San Cristobal

segun el tipo de crédito.
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Figura 8
Redes sociales y medios sistematizados que utilizan para interactuar con los socios.
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Nota. Extraido de los boletines informativos.
La figura 8 muestra que la Cooperativa San Cristobal emplea una amplia variedad de

canales digitales y medios sistematizados para interactuar de manera eficaz con sus socios. Entre



65

estos canales se destacan: la App San Cristobal, la Plataforma Mi Convenio Digital, el Grupo de
WhatsApp — Cooperativa San Cristobal, asi como sus cuentas en Instagram, YouTube, y otros
canales de atencion a través de recaudadoras como BCP, Interbank, Agente Multibanco KASNET
y la APP COOPAC San Cristobal. El uso de estas herramientas tecnologicas y plataformas
digitales subraya el enfoque de la cooperativa hacia una comunicacion eficiente, moderna y
accesible, lo que optimiza la interacciéon con los socios en multiples niveles. Este enfoque
sistematizado permite una gestion fluida de la comunicacion, ya que los socios pueden acceder a
servicios e informacion en tiempo real, lo que no solo mejora la experiencia del usuario, sino
también fortalece la relacion con la cooperativa. Al utilizar plataformas como WhatsApp e
Instagram facilita una comunicacion instantanea, mientras que aplicaciones mas estructuradas,
como la App San Cristobal y la Plataforma Mi Convenio Digital, permiten a los socios gestionar
sus cuentas, hacer transacciones y acceder a productos de forma autonoma y segura. Asimismo, los
canales de atencion en puntos fisicos y digitales como los recaudadores (BCP, Interbank,
KASNET) contribuyen a una ampliacion de la cobertura de servicio, permitiendo a los socios
realizar operaciones sin necesidad de desplazarse fisicamente a la sede de la cooperativa, lo cual es
clave para mejorar la accesibilidad y la conveniencia para los socios, especialmente en un contexto
donde la digitalizacion juega un papel cada vez mas central en las operaciones financieras. Por otra
parte, la estrategia de diversificacion de canales facilita la inclusion de distintos segmentos de
socios, desde aquellos mas familiarizados con el uso de plataformas digitales hasta quienes
prefieren el contacto mas tradicional o presencial. Esta accesibilidad mejora la satisfaccion y

fidelizacion de los socios, lo que es crucial para el crecimiento sostenido de la cooperativa.
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Crecimiento geografico

Figura 9
Diversificacion de productos crediticios

COLOCACIONES POR TIPO DE CREDITOS A DICIEMBRE 2019

HIPOTECARIO MEDLANAS
PARA VIVIENDA EMPRESAS ICROEMPRESA
&% 4% /M 1%

e

CONSUMO NO

PEQUENAS
REVOLVENTE ELaRe

Nota. Memoria anual 2022, Colocaciones por tipo de crédito de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga.

Seglin los datos de la figura 9, la distribucion de las colocaciones a través de los productos
crediticios revela una clara concentracion en ciertos segmentos del mercado. En particular, el 47%
de las colocaciones corresponde a créditos de consumo no revolvente, lo que indica que casi la
mitad de los productos crediticios colocados estan destinados a satisfacer necesidades personales
de los socios, como compras de bienes y servicios. Este alto porcentaje refleja la demanda
significativa de los socios por este tipo de crédito.

Por otro lado, las pequefias empresas ocupan el 32% de las colocaciones, lo que demuestra
que este segmento constituye una parte sustancial de la estrategia crediticia de la cooperativa. Las
pequefias empresas, a menudo motores de crecimiento local, representan una oportunidad

importante para la cooperativa en términos de expansion de su base de clientes y diversificacion del
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riesgo, ya que su financiamiento puede generar un impacto positivo tanto en la cooperativa como
en la economia regional.

Los segmentos de microempresas, crédito hipotecario de vivienda y medianas empresas
tienen una participacion mas reducida, con 11%, 6% y 4%, respectivamente. Aunque estos sectores
representan una menor proporcion de las colocaciones, su potencial de crecimiento no debe
subestimarse. Las microempresas, al igual que las pequefias empresas, tienen un impacto
importante en la creacion de empleo y en la dinamica econdmica de la region, por lo que podria ser
beneficioso para la cooperativa considerar estrategias orientadas a fortalecer la oferta de productos
y servicios para este segmento.

Por su parte, el crédito hipotecario de vivienda (6%) refleja una baja penetracion en este
mercado, lo que podria indicar una oportunidad de expansion en un sector clave para la estabilidad
financiera de los socios a largo plazo. La inclusion de productos hipotecarios podria convertirse en
una via para la cooperativa para diversificar ain mas su portafolio de productos y atraer a un
segmento de socios que busque asegurar su patrimonio a través de financiamiento para vivienda.

Se deduce que la baja participacion de las medianas empresas (4%) podria sefialar una
oportunidad estratégica no explotada. Aunque las medianas empresas suelen tener una mayor
capacidad de pago y menos riesgo comparado con las pequefias, este segmento podria haber sido
desatendido en la oferta crediticia actual. Diversificar la cartera de productos para incluir créditos
especificos para medianas empresas podria mejorar la rentabilidad y sostenibilidad de la

cooperativa, ademas de fortalecer su presencia en un mercado mas amplio.



68

Figura 10
Evolucion de numero de socios
132413
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Nota. Memoria anual 2022. Evolucion del numero de socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristobal de Huamanga.

En la figura 10 se observa una disminucion del 2.52% en la membresia de la Cooperativa
San Cristobal, lo que equivale a la pérdida de 3,332 socios en comparacion con el cierre de 2021.
Este descenso en la cantidad de socios sugiere una tendencia a la baja en la captacion y retencion de
miembros, lo cual es una senal de alerta para la cooperativa, ya que la membresia es un indicador
clave de su crecimiento y sostenibilidad. Este descenso es un indicativo de una falta de fidelizacion
o de una conexion insuficiente entre la cooperativa y sus socios, lo que a su vez podria reflejar una
oportunidad para mejorar en areas clave como la calidad del servicio, la oferta de productos
personalizados y la estrategia de comunicacion.

En términos estratégicos, esta tendencia a la baja plantea retos importantes para la
cooperativa, ya que la disminucion en la cantidad de socios podria afectar la estabilidad financiera

a largo plazo, reduciendo los fondos disponibles para préstamos y otras actividades.
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3.1.3. Analisis de entrevista

Figura 11
Analisis cualitativo de crecimiento empresarial
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A partir de la entrevista aplicada, como se evidencia en la Figura 11, se puede concluir que
la Cooperativa San Cristobal ha experimentado avances significativos en su crecimiento
empresarial, aunque también enfrenta desafios importantes a los que debe seguir adaptandose para
mantener su competitividad en el mercado. Estos avances se manifiestan principalmente en su
crecimiento horizontal, vertical y geografico, areas que abordan tanto la diversificacion de
productos y servicios como la expansion de su capacidad operativa.

En cuanto al crecimiento horizontal, la cooperativa ha logrado diversificar su oferta de
productos, lo cual es un indicativo positivo de su capacidad para adaptarse a las demandas
cambiantes del mercado. Productos como Yacu Fécil, que financia la mejora de servicios de agua 'y
alcantarillado en los hogares, Convenio Digital, que permite el manejo de cuentas de manera
virtual, la implementacion de servicios como la venta de SOAT, pago de servicios como luz y agua,
son ejemplos de como la cooperativa ha respondido a necesidades tanto sociales como
tecnologicas. Esta diversificacion no solo ha permitido atraer a nuevos socios, sino que también ha
fortalecido la relacion con los socios actuales al ofrecer soluciones innovadoras que se ajustan a su
realidad cotidiana. La presencia de un area de planeamiento estratégico, encargada de analizar
constantemente las exigencias del mercado, resulta clave para garantizar que la cooperativa se
mantenga alineada con las tendencias y necesidades del entorno.

Respecto al crecimiento vertical, la cooperativa ha implementado productos que no solo
diversifican su cartera, sino que también promueven la inclusion y la accesibilidad financiera,
como la implementacion de billeteras digitales. Este avance responde a una tendencia global en la
que los servicios digitales son esenciales en la dindmica financiera de los individuos, facilitando la
gestion de dinero de manera agil y segura. La integracion de billeteras digitales dentro de su oferta

es una estrategia acertada para mantener a la cooperativa relevante en un contexto de creciente
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digitalizacion de los servicios financieros. Sin embargo, este crecimiento vertical requiere de una
constante inversion en infraestructura tecnoldgica y de la capacitacion continua tanto de los
empleados como de los socios, para garantizar que las plataformas digitales sean eficaces y
seguras.

En cuanto al crecimiento geografico, la cooperativa ha decidido consolidar y fortalecer las
agencias ya existentes, centrandose en mejorar sus operaciones y su posicionamiento en el
mercado local. Esta estrategia indica un enfoque prudente y enfocado, ya que, en lugar de
expandirse rapidamente a nuevas regiones o ciudades, la cooperativa esta trabajando en optimizar
sus recursos actuales para ofrecer un servicio mas eficiente y eficaz. Este enfoque puede ser
beneficioso para asegurar la estabilidad financiera y reducir los riesgos asociados a una expansion
prematura. Sin embargo, la falta de propuestas para abrir nuevas agencias, tanto en otras regiones
del pais como en la ciudad, podria limitar el potencial de crecimiento en términos de cobertura
geografica en el futuro, especialmente si otros competidores deciden expandir su presencia. No
obstante, es necesario enfrenta retos relacionados con la expansion geografica, ya que su enfoque
actual se centra en fortalecer sus agencias existentes sin planes inmediatos de abrir nuevas sedes.
Esta estrategia puede ser adecuada para consolidar su base de operaciones y optimizar sus recursos,
pero a largo plazo, la cooperativa podria necesitar evaluar su potencial de expansion geografica

para mantener su competitividad en un mercado cada vez mas dindmico y globalizado.
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Segun los resultados obtenidos de la entrevista aplicada, y como se evidencia en la Figura
12, la resiliencia organizacional de la Cooperativa San Cristobal muestra una combinacién de
fortalezas y debilidades que afectan su capacidad para adaptarse a los cambios del entorno y
afrontar situaciones adversas. En términos de resiliencia psicologica, la cooperativa destaca por la
flexibilidad cognitiva de sus empleados, lo que se manifiesta en el logro de indicadores clave
establecidos para los analistas. Esta capacidad para alcanzar metas bajo presion refleja una
fortaleza significativa en la cooperativa, pues denota que los empleados son capaces de adaptarse a
los desafios y de mantener un rendimiento alto en condiciones exigentes.

La autoeficacia de los colaboradores se ve fomentada por una competencia sana y
constante, lo cual genera un entorno laboral motivador que impulsa el desempefio. Ademas, el
manejo del estrés se aborda mediante una cultura organizacional que promueve la escucha activa 'y
el trabajo en equipo, complementada por el soporte psicologico brindado por el area social. Las
charlas y talleres de desarrollo contribuyen a mantener la estabilidad emocional de los empleados,
lo que favorece un ambiente de trabajo mas resiliente y proactivo. No obstante, la resiliencia
psicoldgica, aunque soélida, puede seguir fortaleciéndose con mayores estrategias de apoyo
emocional y herramientas que ayuden a los empleados a gestionar el estrés, especialmente en
periodos de alta demanda.

En cuanto a la resiliencia del modelo de negocio, la cooperativa demuestra una gestion
solida de sus recursos a través de procesos de seleccion rigurosos y un programa de induccion
eficiente. La creacion de una escuela de analistas también es un ejemplo de cémo la cooperativa
asegura una formacion continua que promueve una gestion eficiente de los recursos. Sin embargo,
uno de los desafios en este &mbito radica en el manejo de la rotacion de personal, especialmente en

el area de negocio. La alta rotacion puede generar costos adicionales en términos de capacitacion y
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afectar la continuidad de los servicios. Abordar esta debilidad podria mejorar la estabilidad
operativa y asegurar un rendimiento mas consistente.

En el ambito de la resiliencia de la cadena de suministro, la cooperativa ha implementado
un area de procesos y mejora continua, lo cual ha sido clave para optimizar sus operaciones y
mantener un inventario estratégico provechoso. La existencia de una unidad de riesgo y las
capacitaciones a las agencias permiten manejar los escenarios adversos de manera efectiva.
Asimismo, las alianzas con proveedores y la evaluacion constante de los mejores aliados
comerciales han fortalecido la cadena de suministro, garantizando la disponibilidad de recursos
necesarios para satisfacer la demanda de los socios.

Sin embargo, también existen debilidades que deben abordarse, como la rotacion de
personal en el area de negocio, los problemas técnicos con el sistema y la necesidad de optimizar la

gestion de recursos en algunos procesos clave.

3.1.4. Triangulacion de resultados
Como parte de la triangulacion de resultados, se procedié a combinar y comparar la
informacion obtenida mediante cuestionarios aplicados, entrevistas realizadas y el analisis

documental.



Figura 13
Triangulacion entre resiliencia psicologica y crecimiento horizontal
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En cuanto al primer objetivo especifico, Determinar la relacion entre la resiliencia
psicologica de los trabajadores y el crecimiento horizontal en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristobal de Huamanga, se encontr6 dos posturas contradictorias, en el sentido de
que, por un lado, los trabajadores al ser consultados manifestaron, un 23.2% como
“regularmente” la cooperativa muestra resiliencia psicoldgica de los trabajadores y
“regularmente” logra crecimiento horizontal, este dato sugiere que, aunque existe cierto nivel
de resiliencia y crecimiento en la cooperativa, este es moderado y no necesariamente
sobresaliente, lo cual se refleja en la participacion reducida en el mercado (9.29%) y la poca
visibilidad que la cooperativa tiene en su sector. Esta falta de visibilidad y competitividad
parece estar vinculada a un crecimiento horizontal limitado, lo que podria ser un factor clave
que impide un desarrollo mas robusto y una mayor penetracion de mercado.

Sin embargo, cuando se analizan las respuestas obtenidas en las entrevistas, la
percepcion sobre la resiliencia organizacional es mas positiva. Los entrevistados destacan que
en la cooperativa existe un fuerte soporte psicologico, tanto a nivel laboral como personal, lo
cual es fundamental, dado el entorno de alta presion al que se enfrentan los trabajadores para
alcanzar las metas establecidas. Este soporte se complementa con el uso de herramientas
tecnologicas como la inteligencia artificial (IA), lo que permite a la cooperativa adaptar sus
operaciones y diversificar sus productos en funcion de las exigencias del mercado y las
necesidades de sus clientes. Este enfoque estratégico de utilizar tecnologia para la adaptacion y
diversificacion de productos refleja una fortaleza organizacional que favorece la resiliencia
psicologica y la capacidad de la cooperativa para mantenerse competitiva en un mercado

dinamico.
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Figura 14
Triangulacion entre resiliencia del modelo de negocio y crecimiento vertical
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En relacion con el segundo objetivo especifico, que consiste en determinar la relacion
entre la resiliencia del modelo de negocios y el crecimiento vertical en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, se observé una serie de resultados que presentan
algunas contradicciones, aunque en menor medida. Por un lado, el 23.8% de los trabajadores
percibieron que “regularmente” la cooperativa muestra resiliencia del modelo de negocio y
“rara vez” logra crecimiento vertical, aunque la cooperativa ha implementado esfuerzos
estratégicos como el potenciamiento de canales de atencion, el uso de redes sociales y medios
sistematizados para publicitar sus productos y facilitar la interaccion con los clientes, esta
iniciativa aun enfrenta limitaciones. La flexibilidad operativa es un componente clave para el

crecimiento vertical, y aunque se han dado pasos en la direccion correcta mediante el uso de
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tecnologias y canales digitales, la adaptacion no ha sido lo suficientemente rapida ni efectiva
para lograr el impacto esperado en términos de crecimiento financiero o rentabilidad a largo
plazo. A pesar de la digitalizacion y las herramientas de comunicacion, parece haber una
desconexion entre los esfuerzos realizados y los resultados tangibles en términos de expansion
o mejora de la rentabilidad. En este contexto, la falta de flexibilidad operativa y la respuesta
lenta a las demandas del mercado se reflejan en un crecimiento financiero limitado y una
rentabilidad suboptima. Aunque la cooperativa tiene un modelo de negocio estructurado y
recursos disponibles, la incapacidad para adaptarse rapidamente y aprovechar las
oportunidades del mercado esta afectando negativamente su capacidad para expandirse
verticalmente. La falta de innovacion en los productos, la subutilizacion de recursos y los
procesos internos lentos estan generando barreras para el crecimiento en nuevas areas de
negocio o para la expansion dentro del mismo sector, lo que a su vez impide una mayor

rentabilidad a largo plazo.
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Figura 15
Triangulacion entre resiliencia de la cadena de suministro y crecimiento geografico
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En relacion con el tercer objetivo especifico, que consiste en determinar la relacion
entre la resiliencia de la cadena de suministro y el crecimiento geografico en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, se encontrd en un inicio que el 20.1% de los
trabajadores perciben que “frecuentemente” la cooperativa muestra resiliencia de cadena de
suministros y “regularmente” logra crecimiento geografico, Esto indica una percepcion mixta
sobre el desempefio de la cooperativa en términos de su capacidad para adaptarse a los desafios

de la cadena de suministro y, al mismo tiempo, expandir su presencia geografica.
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Sin embargo, una observacion relevante es que, a pesar de esta resiliencia aparente en la
cadena de suministro, la cooperativa enfrenta dificultades significativas en términos de
crecimiento geografico, como lo muestra la reduccion del 2.52% en la membresia. Este
descenso en el niimero de socios refleja un estancamiento en el mercado, particularmente en su
capacidad para atraer nuevos socios o ampliar su red, lo que limita su crecimiento geografico y
su presencia en nuevas regiones. Una de las razones claves para este estancamiento es la falta de
estrategias eficaces de atraccion de nuevos socios, las cuales se ven frenadas por limitaciones
de recursos. A pesar de que los encuestados mencionaron que la cooperativa realiza una
evaluacion continua de su sistema interno, con un area de procesos y mejora continua, esta
evaluacion no esta siendo suficientemente efectiva para generar estrategias de valor que puedan
impactar de manera significativa en el crecimiento geografico. Otro aspecto relevante es la
relacion que mantiene la cooperativa con sus proveedores, especialmente con las empresas
financieras con las que ha formado alianzas. Si bien se han logrado concretar alianzas
estratégicas con proveedores reconocidos, las debilidades en la comunicacion interna y una
gestion no completamente eficiente en la relacion con los proveedores estan obstaculizando la
capacidad de la cooperativa para aprovechar estas alianzas de manera Optima.

Esto podria estar afectando directamente el crecimiento geografico, ya que una gestion
mas eficiente de los recursos y una comunicacion fluida con los proveedores permitirian a la
cooperativa expandir sus operaciones de manera mas agil y eficiente, especialmente en nuevas
regiones o areas de mercado. El crecimiento geografico de la cooperativa se ve condicionado
por la capacidad de la organizacion para superar las limitaciones en la cadena de suministro. A
pesar de contar con ciertas herramientas para evaluar y mejorar los procesos internos, la falta de
flexibilidad operativa y una gestion deficiente de la cadena de suministro parecen ser barreras

importantes para su expansion geografica. Ademas, la cooperativa no ha logrado superar las
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limitaciones de recursos que impiden una mayor presencia en otras regiones del Perq, lo que se
traduce en una concentracion excesiva de sus operaciones en productos de consumo revolvente

y pequefias empresas, limitando su capacidad para diversificar su base de clientes y explorar

nuevos mercados.

Figura 16

Triangulacion entre resiliencia organizacional y crecimiento empresarial
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Considerando el objetivo general propuesto, Determinar la relacion entre la resiliencia
organizacional y el crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga, Ayacucho 2023, la triangulacion expone la manifestacion de una

relacion compleja entre la resiliencia organizacional y el crecimiento empresarial, donde los
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puntos de vista registrados por cada instrumento aplicado, evidencia avances y desafios
evidentes; donde se destaca que aunque hay porcentajes significativos por parte de los
trabajadores en cuanto a percibir una resiliencia moderada, lo manifestado en el andlisis
documental y entrevistas indican la presencia de elementos impulsores dentro de la
cooperativa, tal es el caso, de los recursos humanos y el uso de tecnologia que demuestran un
contexto viable para el crecimiento, pero que no se viene aprovechando del todo. Asimismo,
aspectos como la flexibilidad cognitiva y cultura del trabajo en equipo resaltan como la
resiliencia psicologica exige ser mejorada en favor de una integracion y colaboracion de valor,
de igual manera, la resiliencia en el modelo de negocio y cadena de suministros sefialan la
atencion de algunas debilidades como lo son el manejo de recursos y resolucion de problemas

técnicos que obstaculizan el crecimiento de la cooperativa.

3.2. Analisis e interpretacion inferencial de los resultados
3.2.1. Prueba de normalidad
Considerando que nuestras variables se miden en una escala ordinal y contamos con
mas de 50 informantes, nuestro objetivo es determinar la relacion entre estas variables. Para
evaluar la normalidad de la muestra, se utiliza la prueba de Kolmogorov-Smirnov, que segiin
(2020), es no paramétrica y compara la distribucion empirica con una distribucion tedrica
especifica:
Si, p-valor (sig. a) > a los datos tienen una distribucion normal

Si, p-valor (sig. a) < a los datos no tienen una distribucién normal
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Figura 17
Distribucion de normalidad de la variable resiliencia organizacional
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La distribucion de la variable Resiliencia Organizacional presenta una dispersion 5.21.

Figura 18
Distribucion de normalidad del crecimiento empresarial
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La distribucion de la variable Crecimiento Empresarial presenta una dispersion 5.88.

Tabla 13
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Prueba de normalidad por Kolmogorov-Smirnov
Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Resiliencia 0.057 164 200°
Organizacional
Crecimiento Empresarial 0.071 164 0.042

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

El valor Sig. de la variable Resiliencia organizacional es (0,200) siendo mayor al nivel
de significancia (a = 0,05). Por tanto, la variable se aproxima a una distribucion normal. Por
otro lado, la variable crecimiento empresarial presenta (Sig=0.042 < 0.05). Por tanto, la
variable no se aproxima a una distribucion normal. Finalmente, se empled la prueba de
correlacion Rho de Spearman, ya que una de las variables no cumple la distribucion normal.

A partir de esta consideracion la prueba de hipdtesis para la contratacion de hipotesis
pertinente es la correlacion Spearman, en concordancia con Spiegelhalter (2023) para quien es
una técnica estadistica que determina la fuerza y direccion de la relacion lineal entre dos

variables cuantitativas mediante un coeficiente que varia entre -1 y 1.

3.2.2. Contrastacion de hipotesis
Planteamiento de hipdtesis general
Hy: No existe una relacion positiva y significativa entre resiliencia organizacional y
crecimiento  empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga, Ayacucho - 2023.
Hi: Existe una relacion positiva y significativa entre resiliencia organizacional y
crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,

Ayacucho -2023.

Nivel de significancia
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a=5%=0.05
Decision
Si p-valor > 0.05; no se rechaza la hipdtesis nula

Si p-valor < 0.05; se rechaza la hipotesis nula

Tabla 14

Relacion entre resiliencia organizacional y crecimiento empresarial
Crecimiento
Empresarial

- Coeﬁc1en‘Ft’: de 500"
Rho de Spearman Res1.l 1en.01a C orre.lacmn
Organizacional Sig. (bilateral) .000
N 164

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el p-valor es menor al nivel de significancia (p-valor=0.000 < 0.05). Existe
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipodtesis nula. Por tanto, existe relacion
positiva y significativa entre resiliencia organizacional y crecimiento empresarial en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho -2023. Ademas, el
coeficiente de correlacion (rho = 0,502) indica una relacion positiva y moderada entre la
resiliencia organizacional y crecimiento empresarial. Esto implica que, a medida que aumenta
la resiliencia organizacional en la cooperativa, también se experimenta un crecimiento

empresarial mas significativo.
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Prueba de hipétesis especifica 1

Planteamiento de hipdtesis

Hy: No existe alto grado de relacion entre resiliencia psicoldgica de los trabajadores y
crecimiento horizontal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho 2023.

H;i: Existe alto grado de relacion entre resiliencia psicoldgica de los trabajadores y
crecimiento horizontal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho 2023.

Nivel de significancia

a=5%=0.05

Decision

Si p-valor > 0.05; no se rechaza la hipdtesis nula

Si p-valor < 0.05; se rechaza la hipotesis nula

Tabla 15
Relacion entre resiliencia psicologica y el crecimiento horizontal
Crecimiento
horizontal
Coeficiente de -
Resiliencia . .545
Rho de coloeica de 1 correlacion
psicologica de los ) .
S . Sig. (bilateral .000
pearman trabajadores ig. (bilateral)
N 164

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el p-valor es menor al nivel de significancia (p-valor=0.000 < 0.05).

Existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula. Por tanto,
existe alto grado de relacion entre resiliencia psicologica de los trabajadores y crecimiento
horizontal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. Asimismo, el

coeficiente de correlacion (rho = 0,545) refleja una relacion positiva y moderada entre la
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resiliencia psicologica de los trabajadores y el crecimiento empresarial horizontal. Esto
implica que, a mayor resiliencia psicologica de los trabajadores, mayor sera el crecimiento

empresarial horizontal.

Prueba de hipdtesis especifica 2

Planteamiento de hipdtesis

Hjy: No existe alto grado de relacion entre resiliencia modelo de negocios y crecimiento
vertical en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho 2023.

H;: Existe alto grado de relacion entre resiliencia modelo de negocios y crecimiento
vertical en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho 2023.

Nivel de significancia

a=5%=0.05

Decision

Si p-valor > 0.05; no se rechaza la hipotesis nula

Si p-valor < 0.05; se rechaza la hipdtesis nula

Tabla 16
Relacion entre resiliencia del modelo de negocio y el crecimiento vertical
Crecimiento
vertical
Coeficiente de 949"
Rho de Resiliencia del correlacion
Spearman modelo de negocio Sig. (bilateral) .001
N 164

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el p-valor es menor al nivel de significancia (p-valor=0.000 < 0.05).
Existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula. Por tanto,

existe alto grado de relacion entre resiliencia modelo de negocios y crecimiento vertical en la
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Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. Asimismo, el coeficiente de
correlacion (rho = 0,249) refleja una relacion positiva y baja entre la resiliencia del modelo
de negocio y el crecimiento empresarial vertical. Esto implica que, a mayor resiliencia del

modelo de negocio, mayor seré el crecimiento empresarial vertical.

Prueba de hipotesis especifica 3

Planteamiento de hipdtesis

Hy: No existe alto grado de relacion entre resiliencia de cadena de suministros y
crecimiento geograficos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho 2023.

Hi: Existe alto grado de relacion entre resiliencia de cadena de suministros y
crecimiento geograficos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho 2023.

Nivel de significancia

a=5%=0.05

Decision

Si p-valor > 0.05; no se rechaza la hipdtesis nula

Si p-valor < 0.05; se rechaza la hipotesis nula

Tabla 3
Relacion entre resiliencia de cadena de valor y el crecimiento geogrdfico
Crecimiento
geografico
Coeficiente de 439"
Rho de Resiliencia de correlacion
Spearman cadena de suministros Sig. (bilateral) .000
N 164

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Dado que el p-valor es menor al nivel de significancia (p-valor=0.000 < 0.05).

Existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula. Por tanto,
Existe alto grado de relacion entre resiliencia de cadena de suministros y crecimiento
geograficos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. Asimismo,
el coeficiente de correlacion (rho = 0,439) refleja una relacion positiva y baja entre la
resiliencia de cadena de suministro y el crecimiento geografico. Esto implica que, a mayor

resiliencia en la cadena de suministro, mayor sera el crecimiento geografico.
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IV.  DISCUSION

En seguida, se expone la discusion de los hallazgos principales, comparando con los
estudios previos en el rubro en funcidn a las variables de interés. Respecto a la contrastacion de
la hipdtesis general, que busco determinar la relacion entre la resiliencia organizacional y el
crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, se
encontro una correlacion significativa con un coeficiente de Rho = 0.502 y un p-valor = 0.00,
demostrando una relacion positiva moderada; este resultado se alinea con el estudio de Saman
et. al. (2022) quienes afirmaron que la resiliencia organizacional aporta positivamente en la
eficiencia y competitividad, también Guillen et. al. (2022) manifiesta que la resiliencia
organizacional es un elemento clave como ventaja competitiva en escenarios complejos. En ese
sentido, ambas indagaciones manifiestan que las empresas que se interesan por forjar una
cultura resiliente en sus entornos tienen mayor capacidad para adaptarse y avanzar, lo que
confirma la premisa de que una mayor resiliencia organizacional facilita el crecimiento
empresarial sostenido, de esta forma la capacidad con la que cuenta una organizacion para
afrontar escenarios complejos y desfavorables, y adaptarse a los cambios que estas situaciones
requieren (Coll, 2021) condicionara a su vez su capacidad para crear valor, por lo que no se
trata s6lo de promover las ventas e ingresos, sino también de entregar productos diferenciados a
los clientes, crear empleos de calidad, proporcionar ganancias a los accionistas y garantizar la
sostenibilidad (Bancolombia, 2020). En consecuencia, en la cooperativa se asevera una relacion
compleja entre la resiliencia organizacional y el crecimiento empresarial, donde los puntos de
vista registrados por cada instrumento aplicado, evidencia avances y desafios evidentes;
destacando que aunque hay porcentajes significativos por parte de los trabajadores en cuanto a
percibir una resiliencia moderada, lo manifestado en el analisis documental y entrevistas
indican la presencia de elementos impulsores dentro de la cooperativa, tal es el caso, de los

recursos humanos y el uso de tecnologia que demuestran un contexto viable para el
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crecimiento, pero que no se viene aprovechando del todo. En ese sentido, considerar el modelo
teorico para mejorar la Resiliencia Organizacional basada en la norma ISO 22316 sobre
Principios y Atributos de la Resiliencia Organizacional admite englobar estrategias y
comportamientos claves para que la organizacion prevenga fallos y tome medidas oportunas
(Quendler, 2017, como se citd en Rojas, 2022), distinguiéndola asi de su competencia,
pudiendo incluso establecerse como una ventaja competitiva caracterizada por estar bien
administrada, ser exitosa o prospera.

Considerando la contrastacion de la hipotesis especifica 1, donde se buscé determinar la
relacion entre la resiliencia psicoldgica de los trabajadores con el crecimiento horizontal en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, los hallazgos registraron un
coeficiente de Rho=0.545 y un p-valor=0.00, reflejando una correlacion positiva moderada, lo
cual es comparable con lo encontrado por Coral et. al. (2021) quienes resaltan que la resiliencia
es fundamental para la supervivencia empresarial en contexto dificiles, como lo originado por
la COVID-19, también Eyzaguirre (2019) sostiene que la resiliencia en los colaboradores
admite hacer frente a desafios y aportar al crecimiento organizacional, de esta manera la
habilidad de superar de manera efectiva una situaciéon adversa, mediante una adaptacion
flexible a los desafios que presenta una experiencia estresante (Garcia, 2022) representa un
elemento relacionado con la diversificacion que tiene como fin extender la variedad de
productos de una empresa para llegar tanto a nuevas audiencias como a los clientes existentes
(Montoro, et al. 2014). Lo descrito demuestra que destinar esfuerzos a forjar una mayor
resiliencia psicologica de los trabajadores no solo aporta a su bienestar, sino también potencia
el crecimiento horizontal de la cooperativa, lo cual queda evidenciado al contrastar los
instrumentos aplicados, donde los trabajadores al ser consultados manifestaron, un 23.2%
como “regularmente” la cooperativa muestra resiliencia psicologica de los trabajadores y

“regularmente” logra crecimiento horizontal, lo cual se deriva en una participacion reducida en
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el mercado del 9.29% teniendo poca visibilidad en el sector, radicando alli el imperativo de
generar mayor interaccion como parte de esta resiliencia, explicada porque casi siempre
existiran emociones conflictivas, siendo necesaria para poder desarrollar relaciones
productivas en el trabajo, y con ello su competitividad (Colombo, 2021); sin embargo, también
se tuvo calificaciones positivas por el soporte psicoldgico tanto laboral como personal que da la
cooperativa, sumado al uso de herramientas tecnologicas como IA para adaptar sus operaciones
y seguir creciendo.

Con la contrastacion de la hipotesis especifica 2, donde se busco determinar la relacion
de la resiliencia del modelo de negocio con el crecimiento vertical en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito San Cristobal de Huamanga se alcanz6 un coeficiente de Rho=0.249, lo que registra
una correlacion positiva baja, aunque significativa con un p-valor=0.00, resultado que
demuestra que a pesar de que la resiliencia del modelo de negocio es relevante, su vinculo con
el crecimiento vertical no es muy pronunciado. Esto es comparable con lo obtenido por Vaquiro
(2023) quien explica el imperativo de implementar disciplina de gestion resilientes para poder
resolver situaciones complejas, lo cual conlleva a una mejor adaptacion en el modelo de
negocio, asimismo, Azpur y Hinostroza (2022) mencionan que la resiliencia organizacional
representa un agregado de medidas estratégicas correctas que contribuyen al rendimiento y
crecimiento de la empresa en diferentes aspectos; por lo que es clave que la cooperativa
considere innovaciones en su modelo con el fin de incrementar su crecimiento vertical, y
modifica la percepcion del 23.8% que calificaron que “regularmente” la cooperativa muestra
resiliencia del modelo de negocio y “rara vez” logra crecimiento vertical, donde la
subutilizacion de recursos y una repuesta lenta a las demandas del mercado, viene afectando sus
actividades, a pesar de que en las entrevistas sefialaron la existencia de un area responsable de
analizar permanente el mercado, teniendo deficiencias que generan que la cooperativa carezca

de una adecuada flexibilidad operativa, a pesar de que se tiene esfuerzos en potenciar el uso de
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canales de atencion y uso de redes sociales y medios sistematizados, lo cual deriva en un
perjuicio negativo de su crecimiento financiero y rentabilidad a largo plazo. En ese sentido, se
explica la relacion que se tiene entre la capacidad de una empresa para adaptarse al estrés y a los
cambios en las condiciones del mercado (Garcia, 2022) y la estrategia de expansion interna que
efectia para generar insumos que admitan la creacion de canales de distribucion gestionados de
sus ventas directas, y asi centralizar operaciones con eficiencia y mermar costos mas bajos a
largo plazo (Montoro, et al. 2014), en este caso, en lo que corresponde a la colocacion de
productos financieros que representa la principal actividad de la cooperativa.

Por ultimo, al contrastar la hipotesis especifica 3, que busco determinar la relacion entre
la resiliencia de la cadena de suministros y el crecimiento geografico en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga alcanz6 un coeficiente de Rho = 0.439 con un p-
valor=0.00 revelando una correlacion positiva baja pero significativa, lo cual coincide con lo
encontrado por Saman et. al. (2022) quienes en su indagacion argumentaron que la resiliencia
en las cadenas de suministro puede desempenar un rol clave para mantener la competitividad,
también Coral et. al. (2021) complementan sefialando que la capacidad de adaptacion es clave
para que las empresas puedan continuar posicionando en el sector donde operan; por ende, este
tipo de resiliencia no solo atribuye que la cooperativa pueda actuar eficientemente ante
variaciones en el mercado, mas ain en el financiero donde los escenarios presentan riesgos
significativos en sus operaciones, sino también apertura oportunidades de expansion geografica
facilitando su inmersién en nuevos mercados de manera Optima, entrando en analisis que la
expansion que logra una empresa mediante el uso de recursos interno, ya sea de forma natural o
al mismo ritmo que el crecimiento de la empresa, si bien puede involucrar mayores esfuerzos
es fundamental para manifestar y consolidar sus fortalezas y capacidades internas (Centro
Europeo de Posgrado, 2022); por ende, se tiene el imperativo de que ese 20.1% de trabajadores

que calificaron como “frecuentemente” la cooperativa muestra resiliencia de cadena de
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suministros y “regularmente” logra crecimiento geografico, sea mejorado considerando actuar
frente a la reduccion de socios en un 2.52% que la viene estancando, yendo mas all4 de solo
concentrarse en el consumo de revolvente y en las pequefias empresas, y asi realmente
efectivizar la evaluacion permanente del soporte del sistema interno con el area de procesos y
mejora continua que ya cuenta, pero que no esta siendo suficiente para generar estrategias de
atraccion valor debido a las limitaciones de recursos, ademas de trabajar en establecer mejores
vinculos con los proveedores, a través de una comunicacion real en su gestion que permita su
real y sostenible crecimiento. De esta forma, los constructos teoricos analizados muestran
relacion, es decir, el proceso de aumentar las operaciones o la capacidad de produccion de una
empresa, aumentando asi la escala de la misma (Montoro, et al. 2014) en este caso de la
cooperativa, se corresponde con su capacidad para responder con flexibilidad a las
interrupciones de la produccion mediante planificacion y prevision de contingencias
flexibles (Garcia, 2022), prueba de ello fue la pandemia que significo alternaciones
significativas en las operaciones, pero que sirvido como un antecedente para la reformulacion de
politicas internas y externas que garanticen la calidad de los servicios ofertados por la empresa,
y sobre todo de los trabajadores para continuar con su desempefio sin sacrificar su bienestar

integral y los intereses de la cooperativa.
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V. CONCLUSIONES

Existe relacion positiva y moderada entre resiliencia organizacional y crecimiento
empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga (rho = 0,502),
en la cual los trabajadores perciben que “regularmente” la cooperativa muestra resiliencia
organizacional y “regularmente” logra crecimiento empresarial. Esto indica que, aunque
existen capacidades adaptativas en la organizacion, su implementacion podria no estar siendo
suficientemente sélida como para maximizar un crecimiento sostenible.

Por otro lado, se encontr6 una relacion positiva y moderada entre resiliencia psicologica
de los trabajadores y crecimiento horizontal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga (rho = 0,545), en la cual los trabajadores perciben que “regularmente”
la cooperativa muestra resiliencia psicoldgica de los trabajadores y “regularmente” logra
crecimiento horizontal. Esto resalta la importancia de la resiliencia psicoldgica individual y
grupal como factor critico para el desarrollo horizontal de la organizacion. La gestion de esta
resiliencia se vuelve entonces esencial para asegurar que los trabajadores mantengan un nivel
de adaptabilidad y bienestar que permita un crecimiento horizontal mas sostenido y profundo

Asimismo, se registrdé una relacion positiva y baja entre resiliencia del modelo de
negocio y crecimiento vertical en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga. Asimismo, el coeficiente de correlacion (rtho = 0,249), en la cual se refleja que los
trabajadores perciben que “regularmente” la cooperativa muestra resiliencia del modelo de
negocio y “rara vez” logra crecimiento vertical. Este aspecto refleja una posible debilidad en la
capacidad de adaptacion y renovacion del modelo de negocio para satisfacer la demanda de una
expansion vertical, lo que indica que se requieren mejoras en la agilidad y proactividad del
modelo organizacional para explotar plenamente este tipo de crecimiento.

Finalmente, se hall6 una relacion positiva y baja entre resiliencia de cadena de

suministros y crecimiento geografico en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
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Huamanga (rtho = 0,439), en la cual los trabajadores perciben que ‘“frecuentemente” la
cooperativa muestra resiliencia de cadena de suministros y “regularmente” logra crecimiento
geografico. Esta diferencia sugiere que, aunque existen ciertos niveles de eficiencia en la
cadena de suministro, la estructura actual podria no estar suficientemente desarrollada para
facilitar una expansion geografica robusta.

Por el lado del cuestionario, se obtuvo que la percepcion de los colaboradores acerca de
la resiliencia organizacional y el crecimiento empresarial se presenta con limitaciones, prueba
de ello es que el 61.0% opina que la resiliencia se manifiesta “regularmente”, pero se tiene un
23.8% que la percibe “rara vez”, manifestando debilidades en la capacidad de la cooperativa
para hacer frente a las adversidades que se puedan presentar. Asimismo, el 50.6% considera que
el crecimiento es “regular”, en tanto un 34.8% lo califica como “rara vez”, sefialando que el
desarrollo actual de la cooperativa carece de la sostenibilidad y dinamismo necesarios para
consolidarse a largo plazo. Estos datos ponen en evidencia la necesidad de implementar
estrategias que fortalezcan la capacidad de respuesta y proyeccion a futuro de la organizacion.

Las entrevistas proporcionan una vision cualitativa que apoya estos hallazgos,
destacando que, aunque se han registrado avances en el crecimiento empresarial mediante la
innovacion de productos como Yaku Fécil, Convenio Digital y servicios como la venta de
SOAT, y la adopcion de nuevas tecnologias. La cooperativa enfrenta retos continuos
adaptandose al mercado e innovando con soluciones como billeteras digitales, aunque esto
implica retos en tecnologia y capacitacion.

Se resalta que el crecimiento horizontal no se limita inicamente a la diversificacion de
productos, sino que depende también de una planificacion estratégica que se oriente a satisfacer
las demandas del mercado. Por otro lado, el crecimiento vertical, aunque impulsado por la
innovacion para satisfacer las necesidades de los socios, enfrenta limitaciones debido a la falta

de apertura de nuevas agencias debido a que la cooperativa ha optado por fortalecer sus
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agencias actuales en lugar de expandirse geograficamente. lo que inhibe la expansion
geografica y reduce las posibilidades de la cooperativa para consolidarse en nuevos mercados.

Asimismo la cooperativa presenta una fuerte resiliencia psicoldgica, evidenciada en la
flexibilidad cognitiva y la autoeficacia de sus colaboradores, quienes alcanzan metas en
contextos exigentes, también se observa que la cooperativa ha implementado procesos
rigurosos de seleccion, un programa de induccion efectivo, y una escuela de analistas, lo que
evidencia una preocupacion por la formacion y eficiencia. Sin embargo, la alta rotacion de
personal en el area de negocio representa una debilidad critica, ya que puede afectar la
continuidad operativa y aumentar los costos de capacitacion.

Finalmente, el analisis documental confirma los desafios descritos en las entrevistas.
Aunque se han observado mejoras en la cartera de créditos, persisten problemas técnicos en los
sistemas de la cooperativa que afectan negativamente la atencion de créditos y, en
consecuencia, la operatividad general. Estas deficiencias técnicas limitan la experiencia del
cliente y la eficiencia organizacional, afectando directamente la percepcion de la cooperativa en
cuanto a su capacidad de respuesta. Ademas, se evidencia que, a pesar de la diversificacion en
la oferta de productos, la cooperativa debe fortalecer las relaciones con sus proveedores
estratégicos para expandir su mercado objetivo, incrementar su competitividad y asegurar una

sostenibilidad organizacional mas robusta.
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VI. RECOMENDACIONES

Para fortalecer la resiliencia organizacional, la cooperativa necesita implementar un
programa integral de capacitacion enfocado en el desarrollo de habilidades de adaptacion y
respuesta ante crisis, tanto en los trabajadores como en los lideres de areas y equipos. Este
programa debe incluir talleres y charlas con ejercicios practicos y simulaciones que preparen a los
colaboradores para enfrentar situaciones complejas y reales que podrian surgir en la cooperativa.
Los estudios de caso basados en escenarios especificos de la industria financiera ayudaran a los
participantes a anticipar y gestionar desafios, reforzando la capacidad de respuesta de la
organizacion ante situaciones adversas. Esta preparacion fortalecera tanto la flexibilidad operativa
como el sentido de seguridad y confianza en el entorno laboral, clave para la estabilidad y
crecimiento sostenido.

En cuanto a la resiliencia psicologica de los trabajadores y su impacto en el crecimiento
horizontal de la cooperativa, es fundamental desarrollar un programa de bienestar integral que
promueva la salud mental y emocional. Este programa debe incluir actividades como
asesoramiento psicoldgico, dindmicas de grupo, y ejercicios de mindfulness, asi como sesiones de
trabajo colaborativo, que no solo faciliten un ambiente laboral inclusivo, sino que también
fomenten el compromiso y la cohesion del equipo. Este enfoque holistico en la salud mental ayuda
a los trabajadores a gestionar el estrés y la presion laboral, contribuyendo a un rendimiento mas
estable y eficiente que, a su vez, apoya un crecimiento horizontal continuo y estable dentro de la
organizacion.

Para estimular la resiliencia del modelo de negocio y promover el crecimiento vertical, la
cooperativa debe realizar un analisis exhaustivo de las oportunidades de diversificacion y

expansion. Este proceso debe incorporar activamente la opinion de los colaboradores, quienes
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poseen un conocimiento profundo de las necesidades y expectativas de los socios. Al involucrar a
los empleados en el proceso de toma de decisiones estratégicas, se fomenta un sentido de
pertenencia y compromiso, lo cual fortalece la cohesion y el alineamiento organizacional hacia
objetivos de crecimiento vertical. Esta inclusion también puede permitir que el modelo de negocio
responda de manera mas agil y precisa a las demandas cambiantes del mercado.

La resiliencia de la cadena de suministros es otro pilar clave para el crecimiento geografico.
Para potenciarla, es crucial establecer relaciones solidas con proveedores estratégicos mediante un
programa de colaboracion y alineacion de objetivos. Este programa debe centrarse en la evaluacion
periddica de la capacidad de los proveedores, la integracion conjunta y la firma de acuerdos de
colaboracion que refuercen la comunicacion y cooperacion en objetivos comunes. Estos acuerdos
facilitaran la identificacion de oportunidades de mercado que contribuyan a la expansion
geografica, proporcionando a la cooperativa una red de suministro confiable y adaptable para
respaldar su presencia en nuevos territorios.

Para optimizar la atencion al cliente, se recomienda el desarrollo de un sistema de gestion
de calidad que mejore las practicas actuales y establezca estandares de servicio. Este sistema puede
incluir un manual de procedimientos de mejores practicas para la atencion y gestion de créditos, asi
como la capacitacion continua del personal en atencion al cliente. Esta estructura organizativa
permitira a la cooperativa establecer una experiencia de servicio consistente y de alta calidad,
generando asi una retroalimentacion constructiva que fortalezca la relacion cooperativa-cliente y
favorezca una mejora continua.

Fomentar una cultura de innovacion es esencial para fortalecer la competitividad de la
cooperativa en el mercado. Esto puede lograrse mediante la creacion de un laboratorio de

innovacion donde los empleados puedan desarrollar y proponer ideas y productos innovadores.
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Ademas, la creacion de un fondo interno para financiar proyectos novedosos serviria como un
incentivo para que los colaboradores participen activamente en el desarrollo de soluciones y
estrategias innovadoras. Este enfoque fomenta la creatividad y el desarrollo de productos
diferenciados que permiten a la cooperativa adaptarse y competir con €xito en un entorno
financiero dindmico.

Por ultimo, para mejorar la comunicacion interna, es recomendable establecer canales de
comunicacion claros y eficientes que faciliten el intercambio de informacion en tiempo real.
Recursos digitales, como intranets o aplicaciones de mensajeria corporativa, pueden ser
herramientas eficaces para permitir que los trabajadores compartan informacion de manera
oportuna y efectiva. Ademas, estos canales pueden ser utilizados para promover una cultura de
transparencia y colaboracion, permitiendo una retroalimentacion constante que fortalezca la

integracion de los equipos y mejore la eficiencia organizacional en todos los niveles.
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VIII. ANEXOS



Anexo 1 Matriz de consistencia

10

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA POBLACION Y
DIMENSIONES MUESTRA
Problema general Objetivo General Hipotesis general Variable 1 Tipo de

(Cudl es la relacion que existe entre la Determinar la  relacién —entre la Existe una relacién positiva investigacion Muestra censal

resiliencia  organizacional y el resiliencia  organizacional y el y significativa entre resiliencia o o

crecimiento empresatial en 1l crecimiento  empresarial en la organizacional y Resiliencia Organizacional

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Co.operativa de Ahorro y Crédito San crecimien'to empresarial en .la Aplicada 164

Cristébal de Huamanga, Ayacucho Cristobal de Huamanga, Ayacucho Cooperativa de Ahorro y Crédito San . ) Trabaiad

20239 2023. Cristobal de Huamanga, Dimensiones Enfoque: rabajadores

. Objetivos Especificos Ayacucho - 2023. o
Problema Especificos J. P - 4 Hipotesis especificas Cuantitativo

a. ;Cual es la relacion que existe entre a De?e.rmlr'lar la' reI?C}on entre la . . ¢ Resiliencia psicologica
la resiliencia psicolégica de los res1hfen01a psicologica Qe. los a. Ex1.s.te al'to grad9 de,re.lamon entre la de los trabajadores Nivel de
trabajadores y el crecimiento trabajadores y el crem.mlento res111§n01a psicologica d.e . los o Resiliencia del modelo de
horizontal en la Cooperativa de horizontal en .la Coope.ratlva de trab.ajadores y el crem.mlento negocio investigacion
Ahorro y Crédito San Cristébal de Ahorro y Crédito San Cristobal de horizontal en la Cooperativa de « Resiliencia de cadena de
Huamanga? Huamanga. Ahorro y Crédito San Cristobal de suministros .

b. ;Cudl es la relacion que existe entre > Determinar la relaciéon entre la Huamanga. Relacional Procesamiento de
la resiliencia del modelo de resiliencia del modelo de negociosy  b. Existe alto grado de relacion entre la datos
negocios y ¢l crecimiento vertical el crecimiento vertical en la resiliencia del modelo de negocios y Variable 2 o
en la Cooperativa de Ahorro y Cooperativa de Ahorro y Crédito el crecimiento vertical en la Disefio de Estadistica
Crédito  San  Cristobal  de San Cristobal de Huamanga. Cooperativa de Ahorro y Crédito San o . investigacién iferencial
Huamanga? . Determinar la relaciéon entre la Cristobal de Huamanga. Crecimiento Empresarial

¢. ; Cudl es la relacién que existe entre resiliencia de cadena de suministros  c¢. Existe alto grado de relacion entre la r
la resiliencia de  cadena  de y el crecimiento geografico en la esiliencia de cadena de suministros y el . ) Transversal
suministros  y el crecimiento Cooperativa de  Ahorro y crecimiento  geografico en la Dimensiones
geogrifico en la Cooperativa de Crédito San  Cristobal  de Co.op,erativa de Ahorro y crédito San
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga. Cristobal de Huamanga. e Crecimiento horizontal )

Huamanga? Métodos de
e Crecimiento vertical investigacion

e Crecimiento geografico

Deductivo




Anexo 2 Definicion conceptual de variables
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Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Resiliencia Organizacional

La resiliencia organizacional se define como la capacidad de una organizacion
para adaptarse y recuperarse ante desafios, crisis o cambios inesperados. Se
trata de la capacidad de mantener la estabilidad en la actividad, sacar
conclusiones de experiencias desfavorables y desarrollarse positivamente. Las
organizaciones resilientes se caracterizan por la agilidad, una cultura que
fomenta la innovacién y la colaboracion, y la capacidad de predecir y gestionar
el riesgo de forma eficaz. Este enfoque permite a las empresas no sélo capear
las perturbaciones, sino también crecer y mejorar con el tiempo, mejorando su

capacidad para afrontar desafios futuros. (Garcia, 2022).

e Resiliencia psicologica de
los trabajadores

e Resiliencia del modelo de
negocio

e Resiliencia de cadena de

suministros

Crecimiento Empresarial

La expansion empresarial es el continuo progreso y desarrollo de las empresas
para mejorar rentabilidad, cumplir objetivos y fortalecer la marca. Incluye
formas como el crecimiento horizontal, vertical y geografico. La expansion
horizontal implica diversificar la oferta para atender una demanda superior,
con inversiones en infraestructura. El crecimiento vertical abarca toda la
cadena de valor, mejorando eficiencia y calidad. La expansion geografica
implica ingresar a nuevos mercados, con inversiones logisticas. Mejorar
servicios y formar trabajadores son esenciales para optimizar la gestion,

aumentar productividad y aprovechar oportunidades emergentes en este

proceso de desarrollo empresarial (Tarzijan, 2019).

o Crecimiento horizontal
e Crecimiento vertical

¢ Crecimiento geografico




Anexo 3 Operacionalizacion de variables

11

Variables

Dimensiones

Definicion operacional

Indicadores

Resiliencia Organizacional (1)

Crecimiento Empresarial (2)

Resiliencia
psicologica de los
trabajadores

Resiliencia del
modelo de negocio

Resiliencia de
cadenas de suministro

Crecimiento
horizontal

Crecimiento vertical

Es la integracion que las marcas logran a través de una
seric de tareas, estrategias y acciones disefiadas para
involucrar, involucrar y eliminar puntos de irritacion o
friccion. Su operatividad esta relacionada a: confianza en
los empleados, reconocimiento de esfuerzos laborales,
proveer entornos de trabajo seguros, hacer comun los
objetivos empresariales, impulsar trabajo en equipo,
integracion mandos, y aplicar incentivos de acuerdo con
necesidades. (Garcia, 2022).

El liderazgo es esencial para la resiliencia organizacional
porque fomenta el compromiso compartido con un
objetivo comun, demuestra un camino claro a seguir,
disipa los temores de los colaboradores, aumenta su
resistencia a las tareas que deben completarse y aumenta
su compromiso con el negocio (Garcia, 2022).

Para ser resilientes, necesitamos trabajadores altamente
calificados que puedan adaptarse a los cambios sin reducir
su propia productividad. (Garcia, 2022).

La expansion del crecimiento empresarial horizontal
implica que una empresa ingrese a nuevas areas de
actividad que estan estrechamente relacionadas con sus
productos o servicios actuales. Este enfoque tiene como
objetivo diversificar las ofertas dentro del mismo sector o
mercado aprovechando las sinergias y el conocimiento
disponible (Tarzijan, 2019).

El crecimiento vertical empresarial implica ampliar la
presencia a lo largo de la cadena de valor, abarcando desde
la produccion hasta la distribucion y venta. La intencion es
tener un mayor control sobre diversos aspectos del
proceso, desde la adquisicion de materias primas hasta la

e Autoeficacia
o Flexibilidad cognitiva
e Manejo de estrés

¢ Flexibilidad operativa

o Gestion eficiente de
recursos

e QOrientacion al cliente

¢ Inventario estratégico

o Gestion de riesgos

e Colaboracion de
proveedores

e Diversificacion de
productos/servicios

e Participacion en el
mercado

e Sinergias operativas

e Cadena de valor

e Desarrollo de nuevos
productos

e Inversion en
tecnologia

Items Escala de medicion
1,2y3
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Regularmente
Rara vez
Nunca
4,5y6
7,8y9
Muy frecuentemente
10,11, 12 Frecuentemente
Regularmente
Rara vez
Nunca
13, 14, 15
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entrega del producto final, con el propdsito de mejorar
eficiencia, reducir costos y elevar la calidad. (Tarzijan,
2019).

El crecimiento geografico empresarial implica la

- . , , e Apertura de nuevas
expansion de una empresa hacia nuevas areas geograficas

. L . . sucursales
. o regiones con el objetivo de ampliar su presencia y .,
Crecimiento . . e Penetracion de
, alcance. Este enfoque busca descubrir oportunidades en 16,17 y 18
geografico S . . mercado
ubicaciones adicionales para atraer a nuevos clientes, Crecimiento d
o ¢ Crecimiento de
mercados o recursos estratégicos. (Tarzijan, 2019) lient
clientes

NOTA. Esta tabla menciona la operacionalizacion de las variables Resiliencia Organizacional y Crecimiento empresarial.



Anexo 4 Cuestionario

Sefior trabajador(a) el presente cuestionario tiene la finalidad de recabar datos para desarrollar la tesis:
Relacionar los Factores de la Resiliencia Organizacional en el Crecimiento Empresarial de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, Ayacucho. Por lo que, suplicamos a cada uno de
ustedes responder cada pregunta con la sinceridad del caso, marcando una “X” sobre la respuesta de su
preferencia:

5. Muy frecuentemente ( ) 4. Frecuentemente ( ) 3. Regularmente ( ) 2.Raravez( )1.Nunca( )

1. Datos Generales
| B (531153 (o H P

2. Grado de INSIIUCCION: ...ttt et e e,
3..CondiciOn Laboral: ...
4. Cargo qUE deSCIMPEIIA: .. .vuuinttt ettt et et et et et et e e

5. Tiempo 1aboral: ..o

I1. Factores de Resiliencia Organizacional y Crecimiento Empresarial

Resiliencia Organizacional
Dimensiones 5043121

Ne° Resiliencia psicologica de los trabajadores

1 | ¢(En la cooperativa se promueve la autoeficacia de los trabajadores?

2 | ¢Enla Cooperativa se fomenta flexibilidad cognitiva de los trabajadores?

3 | ¢(En la Cooperativa se fomenta manejo de estrés de los trabajadores?

Resiliencia de modelo de negocio 51413 (211

4 | ;La Cooperativa establece flexibilidad operativa?

5 | ¢La Cooperativa fomentan gestion eficiente de recursos?

6 | ¢(La Cooperativa esta enfocado en los socios?

Resiliencia de cadena de suministros 514131211

7 | ¢La Cooperativa establece inventario estratégico?

8 |(La Cooperativa asume gestion de riesgos?

9 | ¢(La Cooperativa colabora con sus proveedores?

Crecimiento Empresarial

Dimensiones 504131211

N° | Crecimiento horizontal
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(La Cooperativa viene diversificando sus productos/servicios?

11

(La Cooperativa va incrementando su participacion en el mercado?

12

(La Cooperativa fomenta las sinergias operativas?

Crecimiento vertical 504131211

13

(La Cooperativa va mejorando su cadena de valor?

14

(La Cooperativa va desarrollando nuevos productos crediticios?

15

(La Cooperativa va desarrollando inversion tecnologica?

Crecimiento geografico 51413 (21

16

(La Cooperativa va aperturando nuevos sucursales o agencias?

17

(La Cooperativa va adoptando estrategias de penetracion de mercado?

18

(La Cooperativa se preocupa en incrementar socios?

Muchas gracias por su colaboracion



Anexo 5 Guia de entrevista

Introduccion
Buenas tardes, gracias por participar en esta entrevista que tiene como objetivo conocer su opinion
y experiencia sobre temas relacionados con la resiliencia organizacional y el crecimiento
empresarial dentro de la Cooperativa San Cristobal de Huamanga. Sus respuestas seran
confidenciales y se utilizardn exclusivamente con fines académicos. Su participacion es crucial
para entender como estos factores influyen en el éxito y la sostenibilidad de la cooperativa.
Agradecemos su sinceridad al responder las siguientes preguntas.

RESILIENCIA ORGANIZACIONAL
1. Resiliencia psicoldgica de los trabajadores

e Pregunta 1: ;COémo describiria la autoeficacia, entendida como la confianza y
determinacion de los trabajadores en momentos de crisis? ;Puede dar ejemplos
especificos?

e Pregunta 2: ;De qué manera se fomenta el manejo de cambios o incertidumbre (flexibilidad
cognitiva) antes escenarios complejos entre los trabajadores, y como afecta esto su
desempefio?

e Pregunta 3: ;Qué estrategias se utilizan para el manejo del estrés en el equipo de trabajo, y
qué tan efectivas considera que son?

2. Resiliencia del modelo de negocio

e Pregunta 4: ;Coémo se ha adaptado la cooperativa en términos de enfrentar cambios en el
sector financiero (flexibilidad operativa) y todo lo que ello ha implicado?

e Pregunta 5: ;Qué practicas de gestion eficiente de recursos se han implementado y cémo
han impactado en la eficacia y fortaleza del modelo de negocio?

e Pregunta 6: ;De qué manera se asegura la orientacion al cliente en la cooperativa,
especialmente durante periodos dificiles?

3. Resiliencia de cadena de suministros

e Pregunta 7: ;Qué practicas se han implementado para asegurar un manejo acertado de los
inventarios en cuanto a productos financieros y tecnolégicos? ;Cémo lo gestionan?

e Pregunta 8: ;Coémo se identifica y gestiona el riesgo dentro de los procesos de la
cooperativa, y qué lecciones han aprendido de situaciones pasadas?

e Pregunta 9: ;Qué mecanismos de colaboracidon con proveedores se han establecido, y como
contribuyen a la eficacia y fortaleza organizacional?



CRECIMIENTO EMPRESARIAL
1. Crecimiento horizontal

e Pregunta 10: ;Qué iniciativas de diversificacion de productos o servicios se han
implementado recientemente y cudl ha sido su impacto en la participacion del mercado?
2. Crecimiento vertical

e Pregunta 11: ;Como se esta trabajando en el desarrollo de nuevos productos y qué papel
juega la cadena de valor en este proceso?
3. Crecimiento geografico

e Pregunta 12: ;Cuales son los planes actuales para la apertura de nuevas sucursales y como
se estd evaluando la penetracion de mercado y el crecimiento de clientes en esas areas?

Cierre

Agradecemos profundamente su tiempo y colaboracion. Sus respuestas son fundamentales
para el desarrollo de esta investigacion y nos ayudaran a comprender mejor los factores que
influyen en la resiliencia y el crecimiento empresarial dentro de la Cooperativa San Cristobal de
Huamanga.



Anexo 6 Determinacion de la confiabilidad del instrumento por el alfa de Cronbach

TOTAL PREGUNTAS
PRE-ENCUESTADOS RESILIENCIA ORGANIZACIONAL CRECIMIENTO EMPRESARIAL TOTAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

1 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 3 2 1 2 2 4 1 37

2 4 2 1 2 4 4 4 2 1 3 4 4 5 4 4 3 4 4 59

3 1 1 3 3 3 1 3 3 3 2 1 3 2 1 1 3 4 1 39

4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 4 3 4 51

5 1 1 3 3 3 1 2 3 3 2 1 3 3 1 1 3 4 1 39

6 4 2 4 2 4 4 2 2 1 3 4 4 4 4 4 2 4 4 58

7 1 1 4 3 3 1 2 3 3 2 1 3 3 1 2 2 4 1 40

8 3 4 3 4 2 4 4 1 1 4 3 3 1 3 4 2 4 3 53

9 4 2 5 1 4 4 3 2 2 3 4 4 2 4 4 2 4 4 58

10 1 1 5 3 3 2 4 3 3 1 1 3 2 1 1 3 4 1 42

11 4 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 4 52

12 3 1 2 1 3 1 2 3 1 2 1 2 2 1 1 4 3 1 34
VARIANZA 1.91] 0.97] 122] 0.74] 031 1.69] 0.64| 0.41] 0.85] 0.60| 1.58| 031 1.08] 1.69| 1.56] 0.52] 0.19] 2.08 | 1833

SUMATORIA DE VARIANZA 18.33
VARIANZA DE CADA ITEMS 77.81
k > si?
a=|—— || 1-==-

11



Anexo 7 Valor de Rho de Spearman

N° Valor del Rho Correlacion
1 De 0,00 2 0,19 Muy baja correlacion
2 De 0,20 a 0,39 Baja correlacion
3 De 0,40 a 0,59 Moderada correlacion
4 De 0,60 a 0,79 Buena correlacion
5 De 0,80 a 1,00 Muy buena correlacion

Nota. Estadistica aplicada a las ciencias. Lincoln 2019.



Anexo 8 Validacion de expertos



I. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del informante: Dr. Eusterio Oré Gutiérrez.
1.2 Institucién donde labora: Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga.
1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario
1.4 Autor del instrumento: Bach. Ruth Seidy Gémez Llallahui
Bach. Rosa Maria Torres Oré

1.5 Titulo de la investigacién: Resiliencia organizacional y crecimiento empresarial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Cristébal de Huamanga, Ayacucho 2023.

II. ASPECTO DE VALIDACION

CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES 0 6 |11 | 16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 | 86 |91 |96

5 10 |15 | 20 |25 |30 |35 |40 (45 [50 (55 |60 |65 (70 |75 | 80 |85 | 90 |95 |100

Esta formulado con

CLARIDAD lenguaje apropiado. 82
Esta expresado cn

OBJETIVIDAD conducta 86
observables.

Adecuado al avance
ACTUALIDAD de la 84
investigacion.
Existe un

SHLIDAD constructo 16gi 82
FINANCIERA SIHgD Jogico-en
los itcms.

Valora las
SUFICIENCIA dimensiones cn 85
cantidad y claridad.
Adecuado para
INTENCIONALIDAD |cumplir con los 85
objetivos trazados.
Utiliza
CONSISTENCIA suficiente 87
s referentes

bibliogréaficos.
Entre hipotesis,
COHERENCIA dimensiones e 88
indicadores.
Cumple  con los
METODOLOGIA lineamicntos 86
metodoldgicos.
Es ascrtivo y
PERTINENCIA funcional para la 86
ciencia.

II. OPINION DE APLICABILIDAD: Se recomienda su aplicacion

VI. PROMEDIO DE VALORACION: (851/10)(0.20) = 17.02

LUGAR Y FECHA: Ayacucho, 20 de febrero de 2023

FIRMIA. ..o mesmmmomssdsmvsimsissssresms DNI 28227213 TEL. 99424451




L DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del informante: Badajoz Ramos Jesus Augusto
1.2 Institucién donde labora: Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga
1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario
1.4 Autor del instrumento: Bach. Gomez Llallahui Ruth Seidy y Torres Ore Rosa Maria
1.5 Titulo de la investigacion: Resiliencia Organizacional y crecimiento empresarial en
la Cooperativa San Cristébal de Huamanga, Ayacucho 2023.

1. ASPECTO DE VALIDACION

CRITERIOS | pppicrentE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA

INDICADORES 0| 6 11 | 16 |21 | 26 |31 |36 |41 | 46 | 51 | 56 | 61 66 |71 | 76 | 81 | 86 | 91 96

S| 10 )15 20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 | 55 | 60 | 65 70 |75 |80 |8 | 90 | 95 | 100

Esta formulade con

CLARIDAD lenguaje apropiado. 81
Esta expresado en

OBJETIVIDAD conducta observables. 84
Adecuado al avance

ACTUALIDAD de Ia 90
investigacion.

ENTIDAD Existe un _ =

FINANCIERA constructo légico en 84
los items.
Valora las

SUFICIENCIA dimensiones en 83
cantidad y claridad.
Adecuado para

INTENCIONALIDAD |cumplir con los 86

objetivos trazados.
Utiliza  suficientes

CONSISTENCIA referentes 87
bibliograficos.
Entre hipétesis,

COHERENCIA dimensiones e 86
indicadores.
Cumple con los

METODOLOGIA - [lineamientos 87
metodoldgicos.

) Es asertivo v

PERTINENCIA fincional para la 88

clengia.

ITII. OPINION DE APLICABILIDAD: Instrumento aplicable para la Investigacion
V1. PROMEDIO DE VALORACION: 17.12

LUGAR Y FECHA: Ayacucho. 04 de noviembre 2023

FMZ%JN 227522 o L TE€6 7000¢/



Anexo 9 Tablas procesadas
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L. DATOS GENERALES:

e -

1.1 Apellidos y nombres del informante: Quispe Palomino Astrid Carolina
1.2 Institucién donde labora: Colegio Parroquial San Antonio de Huamanga

1.3

Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario

1.4 Autor del instrumento: Bach. Ruth Seidy Gomez Llallahui y Rosa Maria Torres Ore
1.5 Titulo de la investigacion: Resiliencia Organizacional y crecimiento empresarial el
la Cooperativa San Cristobal de Huamanga, Ayacucho — 2023,

I. ASPECTO DE VALIDACION

INDICADORES

CRITERIOS | ppprcieNTE

BAJA

BUENA

MUY BUENA

0| 6 |11 | 16 |21 |26 |31]|36] 41

61 66

71 | 76

81

86

91

96

5110 |15 | 20 |25 | 30 40

5| 70

80

85

920

95

100

CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

94

OBIETIVIDAD

Esta expresado en
conducta observables.

95

ACTUALIDAD

Adecuado al avance
de la
investigacion.

90

ENTIDAD
FINANCIERA

Existe un -
constructo logico en
los {tems.

84

SUFICIENCIA

Valora las
dimensiones en
cantidad y claridad.

INTENCIONALIDAD

Adecuado
cumplir  con
objetivos trazados.

Ppara
los

86

CONSISTENCIA

Utiliza suficientes
referentes
bibliograficos.

90

COHERENCIA

Entre hipdtesis,
dimensiones e
indicadores.

90

METODOLOGIA

" |lineamientos

Cumple con los

metodolégicos.

90

PERTINENCIA

Es asertivo y
funcional para la

ciencia.

88

I1. OPINION DE APLICABILIDAD: Se recomienda su aplicacién
VL. PROMEDIO DE VALORACION: (890/10) x (0.20)=17.80

LUGAR Y FECHA:. /“{ Deocuch o

FIRMA Mg~ Asteid

&
/ ! ¥
20 de .1,2: G el

=

{

J

+
\

-

\
i

LT

C. Quispe Palomino
PSICOLOGA
C.Ps.P. N° 39038




L. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del informante: Cordova Alayo Fiorella Janeth
1.2 Carrera profesional: Ingeniero estadistico

1.3 Institucién donde labora: Universidad Nacional de Trujillo

1.4 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Crecimiento empresarial

1.5 Autor del instrumento: Bach. Ruth Seidy Gémez Llallahui
Bach. Rosa Maria Torres Oré

1.6 Titulo de la investigacion: Resiliencia Organizacional ¥y crecimiento empresarial en
la Cooperativa San Cristobal de Huamanga, Ayacucho 2023.

II. ASPECTO DE VALIDACION

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

0 6 11 | 16

21

26

31

41

46 | 51 | 56 | 61

71

76

81

86

91

96

5|10 |15 | 20

25

30

35

40

45

60 | 65

70

75

80

85

90

95

100

CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

95

OBJETIVIDAD

Esta expresado en
conducta observables.

85

ACTUALIDAD

Adecuado al avance
de la
investigacion.

85

ENTIDAD
FINANCIERA

Existe un
constructo logico en
los items.

86

SUFICIENCIA

Valora las
dimensiones en
cantidad y claridad.

91

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
cumplir con los
objetivos trazados.

90

CONSISTENCIA

Utiliza  suficientes
referentes
bibliograficos.

95

COHERENCIA

Entre hipbtesis,
dimensiones e
indicadores.

93

METODOLOGIA

Cumple con  los
lineamientos

metodoldgicos.

95

PERTINENCIA

Es asertivo y
funcional para la
ciencia.

95

I11. OPINION DE APLICABILIDAD: Se recomienda su aplicacién

VI. PROMEDIO DE VALORACION: (910/ 10)¥0.20=18.2

LUGAR Y FECHA: Ayacucho, 22 de diciembre del 2023

FIRMA: / ij}‘

DNI: 45505724













FACULTAD DE
UNSCI-l CIENCIAS ECONOMICAS, DECANATO
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

TRANSCRIPCION DE ACTA DE SUSTENTACION

En la ciudad de Ayacucho, el dia 11 de abril de 2025, a las 11:00 horas, en el Auditorio de la
Escuela Profesional de Administracion de Empresas de la Universidad Nacional de San Cristébal
de Huamanga, se reunieron los miembros de la Comisidn del Jurado Evaluador, conformado por
los profesores Lic. Jorge Antonio Galvez Molina, Lic. Ricardo Moisés Jorgechagua Saavedra, Lic.
Edith Paucar Ruiz y Lic. Jesus Augusto Badajoz Ramos bajo la presidencia del Dr. Sixto Arotoma
Cacfiahuaray, como Decano (e ), y actuando como secretario el Lic. Paolo Eric Vivanco Ramos;

El secretario da lectura de la Resolucién Decanal N2 110-2025-UNSCH-FCEAC-D de fecha 07 de
abril de 2025 el cual declara expedito a las bachilleres RUTH SEIDY GOMEZ LLALLAHUI y ROSA
MARIA TORRES RAMOS, para la sustentacion de la tesis: Resiliencia organizacional y
crecimiento empresarial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
Ayacucho - 2023; para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Acto seguido el presidente de los jurados invita a los sustentantes a dar inicio a la exposicidn de
la mencionada tesis en un tiempo aproximado de treinta (30) minutos. Concluida la sustentacion
el presidente solicita a los miembros del jurado evaluador formular las preguntas y repreguntas
necesarias para lo cual disponen de treinta (30) minutos, las mismas que fueron absueltas
satisfactoriamente.

Concluida la sustentacion, el presidente de los jurados invita a los sustentantes y publico
asistente abandonar la sala de grados con la finalidad de deliberar y emitir la calificacion
correspondiente, con el siguiente resultado:

Jurado 1 12
Jurado 2 15
Jurado 3 14

Resultandos aprobados por mayoria con el calificativo de CATORCE (14)
Siendo las 01:28 horas del mismo dia, se dio por concluido el acto académico y en fe de lo
actuado firman al pie del presente los profesores: Dr. Sixto Arotoma Caciahuaray, Lic. Jorge
Antonio Galvez Molina, Lic. Ricardo Moisés Jorgechagua Saavedra, Lic. Edith Paucar Ruiz, Lic.
Jesus Augusto Badajoz Ramos y secretario Lic. Paolo Eric Vivanco Ramos.

Libro N° 03, con folio N° 390

Ayacucho, 14 de agosto del 2025

—

N /{414 9‘(4@1@1110 """"

Secretario Docente



e £ACULTAD DE
UNSCH | CIENCIAS ECONOMICAS, DECANATO
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD SIN DEPOSITO COMO ASESOR

[No 021-2025-EPAE/FCEAC/UNSCH]

. Apellidos y nombres de investigadores: Bach. Ruth Seidy GOMEZ LLALLAHUI
Bach. Rosa Maria TORRES ORE

. Escuela Profesional/Unidad de investigacién: Administracion de Empresas

. Facultad: Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables

. Tipo de trabajo académico evaluado: Borrador de Tesis

. Titulo del trabajo académico: Resiliencia organizacional y crecimiento empresarial
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga, Ayacucho - 2023.

. Software de similitud: TURNITIN

. Fecha de recepcién 10 de julio 2025

. Fecha de evaluacién: 15 de julio 2025

. Evaluacién de originalidad.

Porcentaje de similitud Resultado

11% **APROBADO

*Consignar el porcentaje de similitud

**Consignar APROBADO si se encuentra dentro del rango de porcentaje establecido,
Subsanar las observaciones o DESAPROBADO si excede el porcentaje permisible
de similitud.

Ayacucho, 15 de julio de 2025

£
LUNSCH, FCEAC, EPAE
SIMILITUD - ZORNITIN

------ GagszaiacicgaossnooRRanNOeEBNEs

Dr. Eusterig/Oré Gutiérrez
DOCENTE INSTRUCTOR




Resiliencia organizacional y
crecimiento empresarial en la
Cooperativa de Ahorroy
Créedito San Cristobal de
Huamanga, Ayacucho - 2023

Por Ruth Seidy Gomez Llallahui-Rosa Maria Torres Ramos

Fecha de entrega: 15-jul-2025 09:39a.m. (UTC-0500)
Identificador de la entrega: 2715411030

Nombre del archivo: PARA_TURNITIN_-_RUTH_Y_ROSA.pdf (2.57M)
Total de palabras: 31007

Total de caracteres: 170771
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Resiliencia organizacional y crecimiento empresarial en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga,
Ayacucho - 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

T1. 114 6w

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES

TRABAJOS DEL

FUENTES PRIMARIAS

.

Submitted to Universidad Nacional de San

Cristébal de Huamanga

Trabajo del estudiante

3w

2]

hdl.handle.net

Fuente de Internet

2
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repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet
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E webcache.googleusercontent.com <1
Fuente de Internet %
apirepositorio.unh.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
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Submitted to Universidad Mariano Galvez de <1
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Guatemala
Trabajo del estudiante
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Centroamericana UNITEC
Trabajo del estudiante
Serrano-Ortiz, Mariluz. "Un estudio <1 %

fenomenoldgico descriptivo del docente
digital del siglo XXI: Sé el profesor que quieres
tener", University of Puerto Rico, Rio Piedras
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