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RESUMEN 

Las cooperativas de ahorro y crédito desempeñan un papel relevante en el desarrollo económico 

y social; sin embargo, aún se desconoce cómo la resiliencia organizacional influye en la calidad 

del servicio que ofrecen.. Por lo anterior, este estudio tiene como objetivo evaluar la resiliencia 

organizacional y su impacto en la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cámara de Comercio del cantón Bolívar. El estudio se desarrolló con enfoque mixto y diseño 

transversal correlacional, centrado en la relación entre resiliencia organizacional y calidad del 

servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda. 

La población incluyó 11 empleados y 40 socios seleccionados por conveniencia. Se aplicaron 

cuestionarios estructurados adaptados de instrumentos validados, utilizando escala Likert de 

cinco puntos. Los datos fueron procesados en SPSS, evaluando confiabilidad con Alfa de 

Cronbach y relaciones mediante correlación de Spearman. Este procedimiento permitió 

diagnosticar la percepción interna y externa de las variables estudiadas. Los resultados 

revelaron que, la resiliencia organizacional y la calidad del servicio presentan altos niveles en 

la cooperativa, siendo un factor positivo para la entidad. No obstante, estas variables no guardan 

una relación directa entre sí, evidenciando un nivel de correlación de 0,088. Concluyendo en 
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que existe la importancia de fortalecer su articulación práctica en función de que las capacidades 

internas de adaptación también se reflejen en mejoras visibles para el cliente.  

PALABRAS CLAVE: Cooperativas; resiliencia organizacional; calidad del servicio; gestión 

organizacional. 

ABSTRACT  

Credit unions play a relevant role in economic and social development; however, the influence 

of organizational resilience on the quality of the services they provide remains unclear. 

Therefore, this study aims to evaluate organizational resilience and its impact on service 

quality in the Cámara de Comercio Savings and Credit Cooperative of the Bolívar canton. The 

study was conducted with a mixed-methods approach and a cross-sectional correlational 

design, focusing on the relationship between organizational resilience and service quality in 

the Cámara de Comercio Savings and Credit Cooperative of Bolívar canton Ltd. The 

population included 11 employees and 40 members selected by convenience. Structured 

questionnaires adapted from validated instruments were applied, using a five-point Likert 

scale. Data were processed in SPSS, assessing reliability with Cronbach’s Alpha and 

relationships through Spearman correlation. This procedure allowed diagnosing the internal 

and external perception of the studied variables. Results revealed that organizational resilience 

and service quality show high levels in the cooperative, representing a positive factor for the 

entity. However, these variables do not exhibit a direct relationship, showing a correlation level 

of 0.088. It is concluded that it is important to strengthen their practical articulation so that 

internal adaptation capacities are also reflected in visible improvements for the client. 

KEYWORDS: Cooperatives; organizational resilience; service quality; organizational 

management. 

 

INTRODUCCIÓN 

Actualmente, el entorno económico es incierto y complejamente creciente, las organizaciones 

y los individuos suelen estar expuestos a contingencias que combinan eventos inusuales e 

inesperados con eventos ordinarios, que afectan la estabilidad y el crecimiento (Guillén et al., 

2022). Ante esto, la resiliencia organizacional se establece como un mecanismo que permite 

afrontar la dinámica del entorno de las organizaciones (Butkus et al., 2023). 
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En un sentido amplio, la resiliencia se entiende como la capacidad de un estado, sistema, 

organización, comunidad o individuo para adaptarse y regresar a la normalidad después de 

eventos disruptivos, en conjunto con la experiencia adquirida como una fuerza impulsora para 

avances significativos (Plimmer et al., 2022). Además, se la caracteriza como el impulso de 

recuperación, es decir, la capacidad de una organización para retornar a un estado de equilibrio 

previo a la crisis (Țiclău et al., 2021). 

De acuerdo a lo descrito, Samán et al. (2022) exponen que las organizaciones han 

implementado procesos de adaptación para enfrentar el entorno y mantenerse activas. Ante esto, 

cabe precisar que, las implicaciones prácticas de la resiliencia organizacional no únicamente se 

limitan al interior de las empresas, sino también al exterior a través de sus grupos de (Barrón y 

Sánchez, 2022). Esto lleva a pensar que, aspectos como la calidad del servicio y la percepción 

del mismo pueden verse afectados por la presencia o ausencia de la resiliencia organizacional 

(Demarquet y Chedraui, 2022). 

En cuanto a la calidad del servicio, estudios previos como Rodríguez et al. (2023) evidencian 

que “al realizar esfuerzos por mejorar la calidad de servicio impactará en la satisfacción y la 

lealtad de los clientes” (p.65). Además, esta capacidad de adaptación permite a la organización 

conservar altos estándares de servicio incluso en situaciones de crisis (Guillén et al., 2022), lo 

que sugiere una influencia directa sobre los distintos componentes de la calidad ofrecida. 

En relación con las variables expuestas, Annarelli et al. (2020) presentan un marco que vincula 

las características de la resiliencia organizacional con la preservación de la calidad del servicio 

tras perturbaciones. El modelo expone que las dimensiones de la resiliencia organizacional 

influyen en la calidad del servicio a partir de un enfoque de análisis. Por otro lado, el estudio 

de Butkus et al. (2023) demuestran que la resiliencia organizacional en el sector público tiene 

un impacto positivo en la calidad del servicio. La metodología abordada se basa en dimensiones 

ampliamente empleadas como el modelo Servqual para la calidad del servicio e instrumentos 

validados para el caso de la resiliencia organizacional.  

En Ecuador, no se han logrado identificar investigaciones que hagan una relación directa y con 

una base estadística entre las variables resiliencia organizacional y calidad del servicio. No 

obstante, si hay estudios que guardan relación a la importancia de las variables. Donde 

Valderrama y Florián (2022) abordaron los determinantes que afectan la calidad del servicio, 

mostrando que es significativo comprender como se ve afectada la percepción de la calidad. En 
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adición Silva et al. (2021), ilustran una correlación positiva entre la calidad del servicio y la 

satisfacción y lealtad del cliente. 

Las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador son imprescindibles en el desarrollo 

económico y social de la población. Su actividad económica se encasilla en los procesos de 

crecimiento de la economía y de su sostenibilidad (Aldaz y Yaguache, 2024). Desde la 

normativa aplicable, el artículo 21 de la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 

(LOEPS, 2011) se define al sector cooperativo como el conjunto de cooperativas entendidas 

como sociedades de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus 

necesidades económicas, sociales y culturales en común. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda., 

perteneciente al segmento 4 del sistema cooperativo ecuatoriano, enfrenta desafíos crecientes 

derivados de la competencia en el sector financiero y de las exigencias de los usuarios, quienes 

demandan servicios más innovadores y eficientes. En este contexto, la resiliencia 

organizacional se perfila como una capacidad estratégica clave para que las instituciones 

puedan adaptarse a entornos cambiantes y responder con eficacia ante situaciones adversas. 

Pese a su relevancia, en esta cooperativa no se dispone de información clara sobre el estado 

actual de dicha capacidad ni sobre su relación con la percepción de la calidad del servicio. Esta 

incertidumbre representa un riesgo institucional, ya que una baja resiliencia podría limitar la 

capacidad de adaptación y afectar negativamente la satisfacción del cliente y la competitividad 

de la entidad. 

Por ello, esta investigación se justifica al buscar evidenciar el nivel de resiliencia organizacional 

presente en la cooperativa y su influencia directa en la calidad del servicio. Desde una 

perspectiva social, el estudio adquiere valor al contribuir al fortalecimiento de organizaciones 

solidarias que impactan positivamente en el desarrollo económico local. 

En virtud de los antecedentes, el caso expuesto y justificación pertinente, se genera la siguiente 

pregunta de investigación: ¿Cómo influye la resiliencia organizacional en la calidad del servicio 

en el sector cooperativo?, para responder esta pregunta, se tiene por objetivo: evaluar la 

resiliencia organizacional para la determinación de su impacto en la calidad del servicio en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda. 
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MÉTODOS 

La investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto, integrando herramientas cualitativas y 

cuantitativas conforme a lo expuesto por Hernandez (2016). El diseño fue de tipo transversal, 

al analizar la relación entre resiliencia organizacional y calidad del servicio en un momento 

específico (Roy et al., 2019), y se clasificó como un estudio de campo con alcance 

correlacional, dado que se trabajó directamente con los socios y colaboradores de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda. 

En el proceso investigativo se aplicó el método inductivo, que permitió establecer 

generalizaciones a partir de los resultados obtenidos en las encuestas y observaciones de la 

cooperativa. De forma complementaria, el método deductivo facilitó contrastar conceptos 

teóricos de resiliencia organizacional y calidad del servicio con la evidencia empírica levantada 

(Palmett, 2020). Asimismo, se utilizó el método analítico-sintético, que, conforme a Pibaque y 

Game (2023), posibilitó descomponer la información recopilada para identificar factores clave 

y, posteriormente, integrarlos en conclusiones que reflejan la dinámica de gestión de la 

cooperativa. 

La población del estudio correspondió a los empleados y socios de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda., considerando un total de 11 empleados, 

se aplicó el instrumento a todos los colaboradores.. Respecto a los socios, la cooperativa reportó 

un universo aproximado de 4.000 asociados activos. Dada la amplitud de este grupo, se optó 

por seleccionar una muestra no probabilística por conveniencia, integrada por 40 socios.  

Los criterios de inclusión consideraron la antigüedad en la institución, factor que aseguraba un 

mayor conocimiento de los procesos internos y de la calidad del servicio, así como la 

pertinencia de la información que podían aportar en relación con los objetivos del estudio. A 

esto se añadió la disponibilidad de los participantes para asistir a las sesiones de encuesta 

realizadas en la propia entidad, las cuales se desarrollaron previa socialización del propósito y 

alcance de la investigación, con el fin de promover la participación informada y voluntaria. 

La técnica de recolección de datos empleada fue la encuesta, cuyo instrumento consistió en un 

cuestionario estructurado diseñado para evaluar las variables del estudio. Los ítems 

relacionados con la resiliencia organizacional fueron adaptados del instrumento validado por 

Gonçalves et al. (2019), el cual mide específicamente las dimensiones de planificación y 

capacidad de adaptación. En cuanto a la calidad del servicio, los ítems se seleccionaron del 

instrumento validado por Salirrosas (2022), orientado a evaluar las dimensiones de tangibilidad, 
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seguridad, empatía, capacidad de respuesta y fiabilidad, garantizando así la pertinencia y 

validez de los datos recolectados para el contexto de la cooperativa estudiada. 

Cabe precisar que el instrumento seleccionado y aplicado se fundamentó en un enfoque de 

autoevaluación interna, con el propósito de explorar la percepción de los colaboradores respecto 

de la variable resiliencia organizacional. En cuanto a la calidad del servicio, se aplicó el 

instrumento a los socios. Este diseño se alineó a una evaluación diagnóstica directa, capturando 

tanto la perspectiva interna como externa sobre los elementos críticos de la institución. Ambas 

secciones del cuestionario emplearon una escala Likert de cinco puntos, lo que permitió 

cuantificar las percepciones bajo un rango de acuerdo y desacuerdo. 

El procedimiento inició con el diagnóstico de las variables mediante el instrumento aplicado. 

Posteriormente, las respuestas fueron codificadas y procesadas en el software IBM SPSS 

Statistics v.25 para su análisis. Se calcularon promedios, desviaciones estándar y distribuciones 

de frecuencia que resumieron las percepciones recogidas. Además, se evaluó la confiabilidad 

del instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, siguiendo los criterios de 

interpretación y representación propuestos por Robie et al. (2022). 

Asimismo, se utilizó la correlación de Spearman para determinar la relación entre la resiliencia 

organizacional y la calidad del servicio, dada la escala ordinal de los datos. Cabe precisar que, 

conforme a lo señalado por Mendivelso  (2022) la prueba de Spearman resultó más adecuada 

para este tipo de datos, ya que no requiere supuestos de normalidad ni se ve afectada por valores 

extremos, a diferencia de la prueba de Pearson, que asume distribuciones normales y datos de 

nivel intervalo o razón. 

 

RESULTADOS 

Los resultados se alinean con el objetivo principal de esta investigación, que consistió en 

evaluar la resiliencia organizacional y su impacto en la calidad del servicio en la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda. 

Previo al análisis de las variables, se determinó la fiabilidad del instrumento aplicado mediante 

el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual alcanzó un valor de 0.944. Este dato, indica un nivel 

de confiabilidad excelente, lo que evidencia una alta consistencia interna entre los ítems del 

cuestionario y confirma que todos ellos miden de manera coherente los constructos propuestos. 
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Con este respaldo estadístico, se presentan a continuación los resultados obtenidos para cada 

dimensión de las variables analizadas, iniciando con la resiliencia organizacional. 

Variable Resiliencia Organizacional  

La variable resiliencia organizacional corresponde a grupo de indicadores sobre los cuales los 

empleados de la cooperativa brindaron información. Por lo cual, en la siguiente sección se 

presenta cada indicador acorde a las dimensiones evaluadas. 

Tabla 1. Dimensión: Planificación 

Indicador 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 
  Total 

Conciencia institucional 

sobre el impacto de una 

crisis 

9,10% 0% 0% 27,30% 63,60%   100,00% 

Prueba y práctica de 

planes de emergencia 
9,10% 0% 9,10% 27,30% 54,50%   100,00% 

Capacidad de transición 

rápida ante crisis 
0% 0% 18,20% 45,50% 36,40%   100,00% 

Relaciones estratégicas 

para enfrentar crisis 
0% 9,10% 18,20% 45,50% 27,30%   100,00% 

 

En la tabla 1, la conciencia institucional sobre el impacto de una crisis muestra mayoría 

significativa de los encuestados (63,6%) manifiesta el máximo nivel de acuerdo respecto a que 

la organización es consciente del posible impacto de una crisis, mientras que el 27,3% se ubica 

un punto por debajo en la escala. Solo un 9,1% se muestra totalmente en desacuerdo. Estos 

resultados reflejan que, si bien existe una alta percepción de conciencia ante escenarios 

adversos, aún persisten casos aislados en los que esta visión preventiva no está consolidada. 

Por otro lado, la práctica y prueba de planes de emergencia: El 54,5% de los encuestados 

considera completamente necesario que los planes de emergencia se practiquen y validen, y un 

27,3% se muestra también de acuerdo. Sin embargo, se observan respuestas en los niveles más 

bajos de la escala: un 9,1% en total desacuerdo y otro 9,1% en una postura intermedia. Esto 

indica una valoración mayoritariamente favorable hacia la importancia de la preparación activa, 

aunque con la existencia de cierto grado de escepticismo que podría abordarse mediante 

procesos de sensibilización o capacitación. 

En otra instancia, la capacidad de transición rápida frente a crisis evidencia que el 36,4% de los 

participantes afirma estar completamente de acuerdo con que la institución puede transitar 
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ágilmente de su rutina a un modo de respuesta ante crisis, y un 45,5% lo valida con un nivel de 

acuerdo alto. Solo un 18,2% sitúa su valoración en un nivel medio, lo que sugiere una confianza 

generalizada en la adaptabilidad operativa, aunque no exenta de oportunidades de mejora. 

Por otro lado, las relaciones estratégicas para la gestión de crisis, un 45,5% se posiciona en un 

nivel de acuerdo alto y un 27,3% en el nivel máximo, lo cual indica una percepción favorable 

hacia la colaboración externa como parte de la planificación. No obstante, un 27,3% se reparte 

entre niveles bajos o intermedios, lo que puede interpretarse como una señal de que la 

vinculación institucional ante emergencias aún no es percibida como una práctica totalmente 

extendida o visible. 

Tabla 2. Dimensión - Capacidad de adaptación 

Indicador Total 

desacuerdo  

En 

desacuerdo  

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo  

De 

acuerdo  

Totalmente de 

acuerdo  

 Total 

Orientación crítica 0% 0% 27,30% 45,50% 27,30%  100,00% 

Cohesión institucional 9,10% 0% 9,10% 45,50% 36,40%  100,00% 

Recursos contingentes 0% 0% 9,10% 45,50% 45,50%  100,00% 

Resolución 

comprometida 

0% 9,10% 18,20% 36,40% 36,40%  100,00% 

Personal capacitado 0% 9,10% 18,20% 27,30% 45,50%  100,00% 

Liderazgo ejemplar 0% 9,10% 18,20% 18,20% 54,50%  100,00% 

Innovación 

recompensada 

0% 9,10% 27,30% 63,60% 0%  100,00% 

Decisiones ágiles 0% 9,10% 18,20% 27,30% 45,50%  100,00% 

Escucha activa 0% 18,20% 9,10% 9,10% 63,60%  100,00% 

 

En relación con las prioridades de recuperación en situaciones de crisis, un 45,5% indicó estar 

de acuerdo y un 27,3% totalmente de acuerdo, mientras que el 27,3% se mantuvo neutral, lo 

que sugiere una valoración positiva, aunque no unánime, sobre la utilidad de dichas prioridades 

como guía para el personal. El ítem sobre el sentido de trabajo en equipo fue valorado 

positivamente, con un 45,5% de acuerdo y un 36,4% totalmente de acuerdo, aunque también se 

registró un 9,1% en total desacuerdo, lo que advierte sobre ciertas limitaciones en la cohesión 

organizacional. 

La afirmación referida a la disponibilidad de recursos para afrontar cambios inesperados obtuvo 

una distribución simétrica entre los niveles de acuerdo, con 45,5% en cada uno de los dos 

niveles superiores, lo que refleja una percepción favorable sobre la capacidad institucional para 

adaptarse materialmente. En cuanto a la apropiación de los problemas por parte del personal, 

un 36,4% estuvo de acuerdo y otro 36,4% totalmente de acuerdo, aunque también se registró 
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un 9,1% en parcial desacuerdo y un 18,2% neutral, indicando márgenes para fomentar un mayor 

compromiso en la resolución de desafíos. 

El nivel de acuerdo respecto a que el personal cuenta con la información y el conocimiento 

necesarios fue mayoritario, con 45,5% en total acuerdo y 27,3% de acuerdo, aunque hubo 

percepciones neutrales y de desacuerdo parcial que invitan a revisar los canales de 

comunicación interna. 

Sobre si los gerentes lideran con el ejemplo, un 54,5% expresó total acuerdo, mientras que el 

18,2% se mantuvo neutral y el 9,1% expresó desacuerdo parcial, lo que podría señalar 

diferencias de criterio respecto al liderazgo institucional. En el caso de la recompensa por 

generación de ideas, el 63,6% expresó estar de acuerdo y el 27,3% se mostró neutral; no se 

registró total acuerdo, lo cual puede interpretarse como un reconocimiento parcial de estas 

prácticas, pero con espacio para mejorar su visibilidad y efectividad. 

La afirmación acerca de la capacidad para tomar decisiones difíciles de forma rápida fue 

respaldada principalmente por un 45,5% en total acuerdo y 27,3% de acuerdo, aunque el 18,2% 

mantuvo una posición neutral y el 9,1% expresó desacuerdo parcial, lo cual refleja una 

percepción no uniforme en torno a la agilidad institucional. Finalmente, el ítem que indica que 

los gerentes escuchan activamente los problemas obtuvo una mayoría del 63,6% en total 

acuerdo, pero también mostró un 18,2% en desacuerdo parcial, lo que sugiere que, si bien existe 

una percepción favorable, aún hay experiencias de interlocución que pueden mejorarse. 

Variable: calidad del servicio 

La variable calidad del servicio analiza los indicadores sobre los cuales los socios de la 

cooperativa brindaron información. 

Tabla 3. Tangibilidad 

Indicador 
Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 
Total  

Equipos 2,60% 0% 2,60% 23,10% 71,80% 100,00% 

Instalaciones 0% 2,60% 10,30% 17,90% 69,20% 100,00% 

Colaboradores 0% 2,60% 2,60% 25,60% 69,20% 100,00% 

Materiales 0% 2,60% 0% 30,80% 66,70% 100,00% 

 

Equipos: solo un 2,6% manifestó estar totalmente en desacuerdo y otro 2,6% se mantuvo 

neutral, mientras que un 23,1% estuvo de acuerdo y un 71,8% totalmente de acuerdo con que 

los equipos de la cooperativa tienen una apariencia moderna. Estos datos sugieren que la 
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percepción visual sobre los recursos tecnológicos es altamente favorable, lo cual fortalece la 

dimensión de tangibilidad al proyectar una imagen actualizada y profesional ante el usuario. 

Instalaciones: un 2,6% expresó estar en desacuerdo, un 10,3% se mostró neutral, un 17,9% 

estuvo de acuerdo y un 69,2% totalmente de acuerdo con que las instalaciones son visualmente 

atractivas. La distribución indica una tendencia positiva general, aunque el nivel de neutralidad 

y desacuerdo sugiere que ciertos aspectos del entorno físico podrían mejorarse para lograr una 

mayor consistencia con los estándares de tangibilidad. 

Colaboradores: en cuanto a la apariencia del personal, un 2,6% manifestó desacuerdo, un 2,6% 

se ubicó en posición neutral, un 25,6% estuvo de acuerdo y un 69,2% totalmente de acuerdo. 

Este patrón refleja una percepción muy positiva sobre la presentación del recurso humano, 

elemento clave de la tangibilidad, que influye directamente en la confianza del cliente y en la 

imagen institucional. 

Materiales: un 2,6% estuvo en desacuerdo, un 30,8% expresó acuerdo y un 66,7% total 

conformidad con el atractivo visual de los materiales relacionados con los servicios. Esto 

evidencia una valoración favorable sobre la estética y presentación de los elementos físicos 

complementarios. 

Tabla 4. Dimensión seguridad 

Indicador Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

Total   

Confianza 0% 0% 0% 15,40% 84,60% 100,00%  

Transacciones 0% 0% 0% 15,40% 84,60% 100,00%  

Conocimiento 0% 0% 0% 12,80% 87,2 100,00%  

 

Confianza: un 15,4% de los encuestados estuvo de acuerdo y un 84,6% totalmente de acuerdo 

en que los colaboradores transmiten confianza. Esta percepción es favorable para la dimensión 

de seguridad, ya que el trato interpersonal genera una sensación de respaldo en los clientes, 

fortaleciendo la credibilidad del servicio. 

Transacciones: el 15,4% manifestó estar de acuerdo y el 84,6% totalmente de acuerdo con 

sentirse seguros al realizar sus transacciones. Este resultado sugiere que la cooperativa brinda 

condiciones operativas percibidas como confiables, lo cual es esencial en servicios financieros 

donde la seguridad percibida incide directamente en la fidelización. 

Conocimiento: un 12,8% estuvo de acuerdo y un 87,2% totalmente de acuerdo en que los 

colaboradores tienen suficiente conocimiento para responder consultas. Este indicador refuerza 
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la seguridad percibida, pues la preparación del personal se traduce en una atención confiable y 

en una disminución de incertidumbre en la experiencia del cliente. 

Tabla 5. Empatía 

Indicador 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 
Total   

Amabilidad 0% 0% 5,10% 15,40% 79,50% 100,00%  

Atención 

individualizada 

0% 0% 2,60% 23,10% 74,40% 100,00%  

Horarios convenientes 0% 0% 5,10% 20,50% 74,40% 100,00%  

Servicio personalizado 0% 0% 2,60% 28,20% 69,20% 100,00%  

Preocupación por los 

intereses de los socios y 

clientes 

0% 0% 5,10% 23,10% 71,80% 100,00%  

Comprensión de 

necesidades específicas 

0% 0% 0% 30,80% 69,20% 100,00%  

 

Amabilidad: un 5,1% se mostró neutral, un 15,4% estuvo de acuerdo y un 79,5% totalmente 

de acuerdo con que los colaboradores son siempre amables. La alta valoración resalta una 

fortaleza en el trato al cliente, aspecto que incide en la confianza emocional y que complementa 

la seguridad técnica esperada en el servicio. 

Atención individualizada: un 97,5% de los encuestados perciben que la cooperativa brinda 

una atención individualizada, con un 74,4% totalmente de acuerdo y un 23,1% de acuerdo. Esto 

indica que la cooperativa es vista como altamente personalizada en su servicio, lo que 

contribuye significativamente a la satisfacción de los socios y clientes. El pequeño porcentaje 

(2,6%) que no está completamente de acuerdo refleja una pequeña área de mejora, posiblemente 

en la percepción de personalización. 

Horarios convenientes: se denota que, el 94,9% de los encuestados valora positivamente los 

horarios de atención de la cooperativa, con un 74,4% totalmente de acuerdo. Este dato sugiere 

que la disponibilidad de la cooperativa en términos de horarios es considerada adecuada por la 

mayoría de los socios y clientes, lo que refuerza la accesibilidad y conveniencia de los servicios. 

Solo el 5,1% de los encuestados no está seguro de su conformidad con este aspecto. 

Servicio personalizado: en cuanto a la percepción del servicio personalizado, un 97,4% de los 

socios y clientes se muestran de acuerdo, con un 69,2% totalmente de acuerdo y un 28,2% de 

acuerdo. Esto refleja una percepción positiva de la capacidad de la cooperativa para ofrecer un 

servicio adaptado a las necesidades individuales de los socios y clientes. La pequeña diferencia 
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en el porcentaje de acuerdo sugiere que, aunque la mayoría está satisfecha, aún podría haber 

margen para mejorar la percepción del servicio personalizado. 

Preocupación por los intereses de los socios y clientes: un 94,9% de los encuestados 

coinciden en que la cooperativa se preocupa por los mejores intereses de sus socios y clientes, 

con un 71,8% totalmente de acuerdo y un 23,1% de acuerdo. Este dato sugiere que la 

cooperativa es percibida como una entidad confiable y centrada en el bienestar de sus socios, 

aunque el 5,1% de respuestas neutrales podría indicar que hay una pequeña área de mejora en 

cuanto a la percepción de esta preocupación. 

Comprensión de necesidades específicas: finalmente, un 100% de los encuestados opina que 

la cooperativa comprende las necesidades de sus socios, con un 69,2% totalmente de acuerdo y 

un 30,8% de acuerdo. Esto indica una percepción extremadamente positiva respecto a la 

empatía y capacidad de la cooperativa para adaptarse a las necesidades de sus socios y clientes, 

destacándose como un aspecto clave en la satisfacción general. 

Tabla 6. Capacidad de respuesta 

Indicador 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 
Total   

Comunicación 

de plazos 
0% 2,60% 2,60% 20,50% 74,40% 100,00%  

Servicio rápido 0% 0% 2,60% 15,40% 82,10% 100,00%  

Disposición 0% 0% 0% 17,90% 82,10% 100,00%  

Disponibilidad 2,60% 0% 2,60% 23,10% 71,80% 100,00%  

 

Comunicación de plazos: el 74,4% de los encuestados considera que los colaboradores 

informan con claridad cuándo se concluirá el servicio, mientras que solo un 2,6% discrepa. Esta 

percepción refuerza la dimensión de capacidad de respuesta al evidenciar una comunicación 

efectiva respecto a los tiempos de atención. 

Servicio rápido: un 82,1% de los socios y clientes percibe que el servicio se brinda con rapidez, 

lo cual refleja eficiencia operativa y fortalece la dimensión de capacidad de respuesta, ya que 

la agilidad es un componente clave para generar satisfacción en el usuario. 

Disposición: con un 82,1% en la opción “totalmente de acuerdo”, se confirma que los 

colaboradores están disponibles para asistir a los usuarios cuando lo necesitan. Esta respuesta 

respalda positivamente la capacidad de respuesta del equipo, al demostrar disposición 

constante. 
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Disponibilidad: aunque la mayoría (71,8%) coincide en que los colaboradores no están 

demasiado ocupados para responder dudas, existen pequeñas disconformidades (2,6% en 

desacuerdo total y 2,6% en posición neutral) que sugieren oportunidades puntuales de mejora 

en cuanto a disponibilidad durante momentos de alta demanda. 

Tabla 7.  Dimensión: Fiabilidad 

Indicador 

Totalme

nte en 

desacuer

do 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 
De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 
Total   

Cumplimiento de plazos 

establecidos 
0% 0% 2,6% 20,5% 76,9% 100,00%  

Interés en ayudar 0% 5,1% 0% 25,6% 69,2% 100,00%  

Eficiencia en el primer 

contacto 
0% 0% 2,6% 17,9% 79,5% 100,00%  

Finalización oportuna del 

servicio 
0% 2,6% 2,6% 7,7% 87,2% 100,00%  

Integridad en el manejo 

de registros 
0% 2,6% 0% 17,9% 79,5% 100,00%  

 

Cumplimiento de plazos establecidos: una clara mayoría del 76,9% de los encuestados 

manifiesta estar totalmente de acuerdo con que la cooperativa cumple los plazos que promete, 

mientras que un 20,5% se muestra de acuerdo y apenas un 2,6% permanece neutral. Estos datos 

evidencian una percepción favorable sobre la seriedad institucional al momento de entregar 

servicios dentro del tiempo acordado. 

El 69,2% de los socios y clientes encuestados señala estar totalmente de acuerdo con que la 

cooperativa muestra un interés sincero al momento de resolver problemas, y un 25,6% adicional 

se declara simplemente de acuerdo. Sin embargo, un 5,1% expresa desacuerdo, lo que sugiere 

que, si bien la mayoría valora la disposición del personal, aún hay casos que podrían generar 

insatisfacción puntual en el trato recibido. 

Eficiencia en el primer contacto: con un 79,5% de respuestas en la categoría “totalmente de 

acuerdo” y un 17,9% en “de acuerdo”, la mayoría considera que la cooperativa realiza 

correctamente los servicios desde el primer intento. La baja proporción de opiniones neutrales 

(2,6%) refuerza la percepción de que los procesos son ejecutados con precisión y sin necesidad 

de repeticiones o correcciones. 

Finalización oportuna del servicio: este indicador presenta uno de los resultados más 

contundentes: el 87,2% de los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo con que la 
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cooperativa finaliza sus servicios en los tiempos prometidos, mientras que apenas un 10,3% 

muestra niveles de acuerdo menores o neutralidad.  

Integridad en el manejo de registros: la opinión de los socios y clientes respecto al control 

de errores en los registros administrativos también es muy positiva: un 79,5% está totalmente 

de acuerdo con que la cooperativa mantiene registros sin equivocaciones y un 17,9% adicional 

está de acuerdo. Solo un 2,6% expresa desacuerdo, lo que sugiere una percepción general de 

fiabilidad documental en la organización. 

Correlación entre Resiliencia organizacional y Calidad del servicio 

Tabla 8. Correlación entre las variables del estudio 

 
Calidad del 

servicio 

Resiliencia 

organizacional 

Rho de Spearman 

Calidad del servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,088 

Sig. (bilateral) . ,798 

Resiliencia organizacional 

Coeficiente de 

correlación 
,088 1,000 

Sig. (bilateral) ,798 . 

 

Con base en los resultados de la prueba de correlación de Spearman, se observa que no existe 

una relación estadísticamente significativa entre la resiliencia organizacional y la calidad del 

servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda. 

El coeficiente de correlación es de 0,088, lo cual indica una correlación positiva muy débil, 

mientras que el valor de significancia bilateral (p = 0,798) supera ampliamente el umbral 

estándar de 0,05. Con base en este resultado, en la figura 1 se presenta el diagrama de dispersión 

que muestra la variabilidad de los datos explicada por el coeficiente de correlación obtenido. 
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Figura 1. Relación entre resiliencia organizacional y calidad del servicio. 

Este resultado sugiere que, en el contexto analizado, la resiliencia organizacional no tiene una 

influencia directa o perceptible sobre la calidad del servicio. Por tanto, aunque teóricamente se 

reconoce que una organización resiliente puede adaptarse mejor a los cambios y responder 

eficazmente a las demandas de los usuarios, en este caso no se evidencian efectos concretos 

sobre la calidad percibida del servicio. De ahí que se considere pertinente replantear las 

dimensiones de análisis o explorar posibles variables intervinientes que puedan estar 

condicionando esta relación. 

DISCUSIÓN 

La entidad del sector cooperativo ha desarrollado una buena capacidad para enfrentar crisis, 

demostrando alta resiliencia organizacional. Sin embargo, esta no influye directamente en la 

percepción de la calidad del servicio por parte de los usuarios, según una correlación baja entre 

ambas variables. Esto sugiere que la calidad del servicio depende más de prácticas operativas 

estables, la actitud del personal y procesos diarios, mientras que la resiliencia cumple un rol 

más estructural y orientado a la sostenibilidad, sin impacto inmediato en la experiencia del 

cliente. 

Este hallazgo invita a reflexionar sobre la necesidad de integrar la resiliencia en los procesos 

de mejora continua del servicio, de modo que sus principios no solo fortalezcan la capacidad 

de respuesta interna, sino que también se alineen con los criterios de atención, personalización 

y confianza que los usuarios valoran. Asimismo, plantea el desafío de explorar si existen 

mediadores o variables puente como la comunicación interna, el clima organizacional o la 

capacitación del talento humano que canalicen el efecto de la resiliencia hacia resultados 

tangibles en la experiencia del cliente. 

En función de los resultados encontrados y la literatura previa, se ha encontrado que un 

contraste con el estudio de Butkus et al. (2023) quienes, demostraron mediante modelado de 

ecuaciones estructurales que el aprendizaje mejorado (Enhanced Learning) como componente 

de la resiliencia organizacional afecta positiva y significativamente la calidad del servicio en 

instituciones públicas. Mientras que en el presente estudio no se encontró relación significativa, 

Butkus et al. identificaron que la etapa de "bounce-forward" de la resiliencia organizacional 

actúa como acelerador de la calidad del servicio. Esta discrepancia podría explicarse por 

diferencias en los contextos institucionales y en las métricas utilizadas para evaluar ambas 

variables. 
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Silva et al. (2021) analizó sobre la relación entre calidad de servicio, satisfacción y lealtad del 

cliente en una empresa comercial en México, encontraron correlaciones altamente 

significativas, positivas y fuertes entre estas variables (r = 0.820 y r = 0.803). Aunque su 

investigación no abordó directamente la resiliencia organizacional, sus hallazgos sugieren que 

la calidad del servicio mantiene relaciones fuertes con otras variables organizacionales, lo que 

hace aún más llamativo el resultado de independencia encontrado en el presente estudio. Podría 

inferirse que, en el caso de la cooperativa estudiada, existen mecanismos compensatorios o 

variables moderadoras no consideradas que interrumpen la conexión entre resiliencia interna y 

calidad percibida. 

Espinoza y Rodríguez (2023), en su investigación sobre calidad de servicio y satisfacción en 

entidades financieras del Cantón El Tambo, encontraron que la calidad del servicio en 

instituciones financieras presentaba un déficit (por debajo de 7 en una escala de 10), siendo las 

dimensiones de capacidad de respuesta y elementos tangibles las más problemáticas. Esto 

contrasta marcadamente con los resultados de la presente investigación, donde la cooperativa 

estudiada muestra evaluaciones extremadamente positivas en todas las dimensiones de calidad.  

Valderrama y Florián (2022) al estudiar los factores determinantes de la calidad del servicio en 

transporte público, concluyeron que factores humanos (conductores, reguladores y usuarios) 

son críticos para la calidad percibida. A un nivel comparativo, es posible inferir que, en la 

cooperativa estudiada, el factor humano (reflejado en las altas valoraciones de empatía y 

seguridad) esté compensando cualquier deficiencia organizacional interna, explicando así por 

qué la calidad del servicio mantiene evaluaciones altas independientemente del nivel de 

resiliencia. 

Finalmente, Rodríguez et al. (2023) demostraron en su estudio sobre calidad de servicio y su 

efecto en la satisfacción y lealtad de clientes una correlación positiva media entre calidad de 

servicio y satisfacción (Rho = 0.467), valor que, aunque significativo, no alcanza la magnitud 

que podría esperarse teóricamente. Esto sugiere que incluso las relaciones conceptualmente más 

directas entre variables organizacionales pueden presentar intensidades moderadas o bajas en 

contextos específicos, respaldando la posibilidad de que la relación entre resiliencia y calidad 

pueda ser débil o no significativa en determinados entornos institucionales. En esta línea, el 

hallazgo de Silva et al. (2021) sobre la fuerte correlación entre aspectos tangibles y satisfacción 

del cliente (r = 0.910) sugiere que elementos físicos del servicio, más que capacidades 
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organizacionales internas, podrían ser determinantes primarios de la calidad percibida en 

algunos contextos. 

Este análisis sugiere que la cooperativa estudiada ha logrado desarrollar una calidad de servicio 

sobresaliente que opera con relativa independencia de su resiliencia organizacional. Esto podría 

interpretarse como una fortaleza, en tanto la calidad no parece vulnerable a fluctuaciones en la 

capacidad de adaptación institucional, pero también como una oportunidad perdida, pues una 

mayor integración entre ambas dimensiones podría potenciar sinergias y eficiencias operativas. 

En función del contexto metodológico del estudio, una limitación relevante del estudio es la 

diferencia en el tamaño muestral entre las variables: calidad del servicio (N=39) y resiliencia 

organizacional (N=11). Esta disparidad responde a una decisión metodológica justificada por 

la naturaleza de cada variable. Según Asencio et al. (2023) la calidad del servicio debe evaluarse 

desde la percepción de los usuarios, razón por la cual se aplicó a una muestra amplia de socios 

de la cooperativa. En cambio, la resiliencia organizacional, entendida como la capacidad de 

adaptarse y responder ante crisis (Duchek, 2020), involucra procesos internos y estratégicos 

que solo pueden ser valorados por personal directivo o administrativo, lo que restringió 

intencionalmente la muestra. 

Aunque esta diferencia limitó parcialmente el alcance de los análisis estadísticos y la 

generalización de los hallazgos, no constituye un error metodológico, sino una estrategia 

coherente con enfoques de investigación organizacional que priorizan la validez del informante 

(Creswell y Creswell, 2018). Se recomienda, no obstante, que futuras investigaciones amplíen 

la muestra del componente organizacional o integren metodologías mixtas que profundicen en 

el análisis desde múltiples niveles. 

 

CONCLUSIONES  

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio del cantón Bolívar Ltda. evidencia 

un alto nivel de desarrollo en cuanto a resiliencia organizacional, particularmente en su 

capacidad de planificación y adaptación ante escenarios adversos. Esta fortaleza refleja una 

cultura institucional orientada a la anticipación de crisis y a la continuidad operativa. 

La calidad del servicio es percibida de forma ampliamente positiva por los usuarios, 

destacándose la seguridad, la empatía y la tangibilidad como dimensiones clave que sustentan 

la confianza y la satisfacción del cliente. Estas percepciones reflejan una gestión efectiva y 

coherente en los procesos de atención y servicio. 
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Se concluye una ausencia de relación directa entre resiliencia organizacional y calidad del 

servicio, lo cual sugiere que ambas variables pueden evolucionar de forma paralela pero no 

necesariamente conectada. Este hallazgo indica la conveniencia de articular estrategias que 

vinculen los esfuerzos de fortalecimiento institucional con los procesos orientados a la 

experiencia del usuario, promoviendo así una resiliencia que también sea visible y valorada 

desde la perspectiva del cliente. 
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