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RESUMEN: Este trabajo de investigacion tuvo por objeto estudiar la incidencia de la gestion de la
calidad (GC) y el desempefio organizacional (DO) del sector cooperativo financiero del segmento cinco
de la provincia de Chimborazo. Se utilizé una metodologia con un enfoque cualitativo y cuantitativo, el
método fue inductivo y deductivo, de tipo exploratorio, descriptivo y correlacional, la técnica se basé en
un Checklist. La poblacion ascendié a 52 entidades financieras pertenecientes al sector cooperativo
financiero del segmento cinco de la provincia de Chimborazo. Los resultados fueron analizados a través
de un ANOVA utilizando un disefio en blogues completamente aleatorizados, obteniendo un Fc (Fisher
Calculado) = 74,2 y un o(Cronbach) = 0,987, considerado como excelente la precision de los datos

recolectados.
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ABSTRACT: This research work aimed to study the incidence of quality management (QA) and
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INTRODUCCION.
En los ultimos afios, producto de la globalizacion, las organizaciones a nivel mundial deben enfrentar

veloces cambios en sus entornos competitivos con el objeto de satisfacer las necesidades de los clientes
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y maximizar su rentabilidad (Diaz, Barroso, Diaz, & Pico, 2015). Tomando en cuenta los cambios
significativos en los factores politicos, sociales, econdmicos y la falta de innovacién en los procesos
operacionales, que afectan en gran medida a la satisfaccion del cliente conciben que el mercado se torne
cada vez més dificultoso, de ahi la necesidad de que toda organizacion busque acciones planificadas y
sistematicas necesarias para dar la confianza adecuada de que un bien o servicio va a satisfacer los
requisitos de calidad (Martin, Sorinas, Fernandez, & Bello, 2015). En este sentido, han surgido diferentes
conceptos de iniciativa de mejora, cuyos resultados prometen conducir a un desempefio superior y una
efectiva creacion de valor en las organizaciones (Zamora & Eguia, 2015). Por tal motivo, se ha
incrementado el interés por estudiar el proceso de implantacion de modelos de gestion de la calidad como
medio estratégico para mejorar los niveles de desempefio operacional.

En los paises de la region latinoamericana, las organizaciones de todo tipo y actividad introducen
productos nuevos a un ritmo menor que sus contrapartes en otras regiones en desarrollo.
Consecuentemente, esta actividad perjudica la competitividad, frena el crecimiento y repercute en la
generacion de puestos de trabajo de calidad (Renddn & Ramirez, 2017). La problematica en el sector ha
sido ocasionada especificamente porque no existe trabajo en equipo; es decir, no existe coordinacion de
las actividades, lo que influye en los procesos de produccién de bienes o servicios, de modo que se ve
reflejado en el producto final con falencias de calidad y sin valor agregado (Sanchez & Revuelta, 2016).
En Ecuador, actualmente las empresas e instituciones que componen el Sector Cooperativo Financiero
en el Ecuador, presentan falencias en su desarrollo empresarial, debido a que la actividad que realizan es
de forma tradicional, eso provoca un estancamiento de la empresa en el mercado local; es merecedor
sefialar, que el gobierno nacional, por medio de los cambios en la matriz productiva, ha venido
incentivando de manera transcendental la inclusién en el mejoramiento continuo de este sector
estratégico para el crecimiento sostenido de la economia nacional (Lema, Torres, Nufiez, & Torres,

2018); de esta manera, las instituciones financieras requieren hacer frente a las demandas de sus clientes
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a fin de generar satisfaccion de estos y valor patrimonial a los accionistas, con la vision de lograr calidad
y excelencia en forma efectiva, eficaz y eficiente, garantizando el éxito, en un mercado altamente
competitivo (Espinoza, Uzcéategui, Solano, & Franco, 2018).

De acuerdo a la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2015), el Sector Financiero Popular
y Solidario estd conformado por cinco segmentos segun Resolucion No. 038-2015-F del 13 de febrero
del 2015, emitida por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, responsable de la
formulacién de las politicas publicas y la regulacién y supervision monetaria, crediticia, cambiaria,
financiera, de seguros y valores, siendo el quinto segmento el mas numeroso, con el menor nimero de
socios y un monto minimo en sus activos, tendiendo a desaparecer en un corto tiempo.

Segln la SEPS, a través de su pagina oficial, detalla la existencia de 674 Cooperativas de Ahorro y
Credito activas en el pais, 345 forman parte del segmento cinco, en la zona 3, correspondiente a Cotopaxi,
Tungurahua, Chimborazo y Pastaza, localizandose 66 de ellas en la provincia de Chimborazo y 43 en la
ciudad de Riobamba (SEPS, 2017).

En la provincia de Chimborazo, el sector Cooperativo Financiero perteneciente al segmento cinco
presenta un sinnumero de problemas a causa de una deficiente gestion de la calidad que les impide escalar
a otro nivel, evidenciandose poco dinamismo entre sus recursos, procedimientos, documentos, estructura
organizacional y estrategias, ocasionando el incumplimiento de sus objetivos y metas en ciertos periodos
de tiempo, lo que ha conllevado el cierre definitivo de algunas de ellas. créditos (Ayaviri, Chucho,
Romero, & Quispe, 2017).

Estos antecedentes son corroborados por la SEPS en su Analisis de riesgo de crédito del Sector Financiero
Popular y Solidario (2015), mediante informes de auditoria basados en el Cddigo Organico Monetario y
Financiero de la Seccién 1, Documento 2, sefialado en el articulo 303 sobre Causales de liquidacién
forzosa, y la Resolucién 132-2015-F de la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera cuando

estas no cumplen con el objeto social por la cual fueron creadas, que es “la realizacion de actividades
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de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios ”. Los datos evidencian que en
la provincia de Chimborazo existen 66 COAC del segmento cinco, 14 se encuentran en proceso de
liquidacion.

El punto critico de funcionamiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Segmento cinco que
funcionan en la provincia de Chimborazo, se relaciona con la inexistencia de un modelo de gestion de la
calidad como estructura del desempefio operacional de forma sistémica, evidenciandose inadecuada
gestion en los procesos administrativos, generando deficiencia en cada una de las actividades diarias
desempefiadas interna como externamente, y a la vez incapacitando a la organizacion a planificar, hacer,
verificar y actuar de acuerdo a los objetivos empresariales y la satisfaccion de socios y clientes (Vargas,
2015).

En resultado, el problema examinado en el presente estudio investigativo posee un caracter sistémico, a
la vez que incorpora principios y conceptos claves cada vez mas acordes con el contexto de la
competitividad actual, por lo cual orienta a la busqueda de la calidad para poder hacer frente a la fuerte
competencia. Adicionalmente, pretende contribuir de alguna manera como apoyo para quienes ejercen
gerencia en el sector cooperativo financiero del segmento cinco de la provincia de Chimborazo, que
buscan aplicar un plan de accion de mejora para reducir el riesgo operacional y brindar servicios y

productos financieros de calidad.

DESARROLLO.

El impacto de la crisis econdmica, inflacion y globalizacion de mercados a nivel mundial, y en especifico
en América Latina, estd cambiando muy rapidamente y de una manera tan compleja que es dificil
discernir cuales son los cambios mas significativos y los que tendran mayor influencia en la sociedad del
mafiana (Moreno, Iglesias, & Fernandez, 2017). Este impacto segun Barros, Pateiro, Salcines, & Pateiro

(2017) ha tenido consecuencias de inestabilidad empresarial al verse afectadas sus economias por el
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descenso en las ventas, ya que un sin nimero de organizaciones se han quedado en el pasado y no
se globalizan, siguen gestionando su produccion de forma ineficaz y empirica sin aplicar efectivos
modelos de gestion de calidad, falencia que no consiente a tener una idea clara y correcta de que
personal idoneo se necesita en la empresa para la ejecucion de sus procesos sean estos de bienes o
servicios; todo esto trasciende a que se obtenga sobreprecio de los costos de produccion, perdiendo
demanda, y posicionamiento en el mercado.
En atencion a lo anterior, puede sefialarse que un adecuado proceso de calidad tiene como objetivo
fundamental crear una cultura en la que todos los miembros dentro de la organizacion (directivos, fuerza
de ventas, empleados) deben implicarse personalmente en conocer, estar en contacto y atender a los
consumidores y donde el cliente constituya el eje principal del negocio (Ayaviri, Chucho, Romero, &
Quispe, 2017).
La mayoria de las entidades en Ecuador pertenecientes al Sector Cooperativo Financiero del Segmento
Cinco buscan brindar un buen servicio y por ende que exista fidelidad por parte de sus clientes, llegando
incluso a crear confianza, seguridad y satisfaccion de sus clientes; y este va mas alla de un buen servicio,
sin desperdiciar la oportunidad de crecimiento en el niUmero de asociados y clientes que seran una base
primordial para el crecimiento econémico de las cooperativas.
La gestion de la calidad como estructura operacional en el Sector Cooperativo Financiero del Segmento
Cinco de la Provincia de Chimborazo, involucra la mejora continua de cada uno de los lineamientos que
se realizan frecuentemente en las organizaciones, permitiendo una atencion excelente a los usuarios de
esta. En este sentido la presente investigacion se justifica de acuerdo con que si se establece calidad en
el servicio en la cooperativa y satisfaccion del cliente, por consiguiente, existira una mayor fidelidad de

los usuarios.



Disefio Metodoldgico.

En ese contexto, el presente proyecto de investigacion se enfoco al paradigma cualitativo y cuantitativo,

ya que a través de esta orientacion se puede determinar factores y cualidades positivas y negativas que

permita efectuar una evaluacion de la gestion de la calidad y su incidencia en el desempefio operacional
en el Sector Cooperativo Financiero del Segmento Cinco de la provincia de Chimborazo.

Se acudird también a la identificacion y el anlisis de datos debido a que mediante las concepciones y la

investigacion se puedo fundamentar el conocimiento y por medio de un anlisis estadistico donde se

logréd probar la hipotesis establecida previamente para establecer con exactitud patrones de
comportamiento en la poblacion de estudio.

El proposito del siguiente tema es el de explicar los diferentes enfoques que se utilizan en una

investigacion cientifica y que representan la clave y guia para determinar resultados congruentes, claros,

objetivos y significativos con respecto a la gestién de la calidad y su incidencia en el desempefio
operacional en el Sector Cooperativo Financiero del Segmento Cinco de la provincia de Chimborazo.

En la presente investigacion se utilizo la investigacion exploratoria, descriptiva y la correlacional.

e Investigacion Exploratoria. Esta investigacion se realiza al momento que no se tenga idea precisa de
lo que se desea estudiar o cuando el problema es poco conocido para la investigacion a realizar en el
Sector Cooperativo Financiero del segmento cinco de la provincia de Chimborazo, y tener como
objetivo ayudar al planteamiento del problema de investigacion, formular ideas de trabajo o
seleccionar metodologias a utilizar en una investigacion con mayor rigor cientifico.

e Investigacion Descriptiva. Es importante, porque detalla las caracteristicas mas significativas del
problema, que en este caso es la Gestion de la Calidad como estructura del desempefio operacional
en el Sector Cooperativo Financiero del Segmento Cinco de la provincia de Chimborazo, con el

objetivo es describir el problema en una circunstancia tiempo-espacial; es decir, detallar las
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situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas involucradas en el estudio.

e Investigacion Correlacional. Este tipo de investigacion esta indicada para determinar el grado de
relacion y semejanza que pueda existir entre dos 0 mas variables como en este caso la gestion de la
calidad (Variable Independiente) y el desempefio operacional (Variable Dependiente). Este tipo de
investigacion no pretende establecer una explicacion completa de la causa — efecto de lo ocurrido,
solo aporta indicios sobre las posibles causas de un acontecimiento en el Sector Cooperativo
Financiero del segmento cinco de la provincia de Chimborazo.

En la tabla No. 1 se observa las unidades de observacion determinadas en la delimitacion del problema

0 razén de estudios que ascienden a 52 cooperativas de ahorro y crédito pertenecientes al Sector

Cooperativo Financiero del segmento cinco de la provincia de Chimborazo, domiciliadas en los 10

cantones y 61 parroquias.

Tabla 1: Poblacion

COAC DEL SEGMENTO CINCO DE LA FRECUENCIA %
PROVINCIA DE CHIMBORAZO (CANTONES)
1 Canton Alausi 6 11,54%
2 Canton Chambo 2 3,85%
3 Canton Chunchi 2 3,85%
4 Canton Colta 4 7,69%
5 Cantén Cumanda 2 3,85%
6 Cantdn Guamote 4 7,69%
7 Canton Guano 5 9,62%
8 Cantoén Pallatanga 2 3,85%
9 Canton Penipe 1 1,92%
10 Canton Riobamba 24 46,15%
TOTAL 52 100,00%

Fuente: Listado de cooperativas de ahorro y crédito cubiertas por el Seguro de Depésitos, (COSEDE, 2017).
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En complemento, se puede exponer que, para el desarrollo del trabajo de investigacion, se contd con una
poblacion de tipo finita, puesto que se conoce con certeza el nimero de elementos que fueron objeto de
estudio dentro del Sector Cooperativo Financiero del segmento cinco de la provincia de Chimborazo.
La poblacion estimada para la investigacion es de nimero reducido, determinandose que no es necesario
el célculo de la muestra, por lo que se procedié a trabajar con el total de unidades de observacion
determinadas en la delimitacion del problema.

La recoleccion de la informacion partio desde la delineacion de la técnica a utilizar (Checklist de
cumplimiento basado en los puntos de la Norma ISO 9001: 2015), mismo que fue aplicado
exclusivamente por los investigadores, a los gerentes o administradores de las 52 cooperativas de ahorro
y crédito perteneciente al Sector Cooperativo Financiero del segmento cinco de la provincia de
Chimborazo, domiciliadas en los 10 cantones y 61 parroquias, pues al ser quienes mejor conocen la
situacion de dichas entidades financieras, constituyeron una fuente valida de informacion,

simultaneamente aplicado a los gerentes o administradores de las entidades financieras.

Analisis e Interpretacion de Resultados.

Evaluar los procesos de gestion de calidad 1SO 9001:2015 es un elemento relevante de la norma y tiene
una importancia vital para la mejora continua de las organizaciones donde se enfatiza una estimacién con
un enfoque por procesos relacionando con el ciclo PHVA: planificar (P), hacer (H), verificar (V), y actuar
(A). La evaluacién de los procesos de calidad es el sumario de la identificacién y reunién datos acerca
de servicios o actividades especificas, estableciendo criterios para valorar su éxito y determinando el
grado hasta donde el servicio o actividad cumple sus fines y objetivos establecidos.

En atencion a lo anterior, para evaluar los procesos actuales de gestion de la calidad en el Sector
Cooperativo Financiero del Segmento Cinco de la provincia de Chimborazo, se utilizé un Checklist de

cumplimiento, estructurado previamente con base en los puntos de la Norma ISO 9001: 2015, que es un
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estandar internacional de caracter certificable que regula los sistemas de gestion de la calidad, el cual
logra combinar el enfoque de la gestion por procesos (PHVA), y el pensamiento basado en la reduccion
de riesgos en todos los niveles de las empresas evaluadas.
En primera instancia dentro del Checklist de cumplimiento se reviso los tres puntos considerados dentro
de generalidades y se planteo la evaluacion de los restante siete puntos de especificacion dentro de un
sistema de gestion de la calidad estructurado basado en la Norma ISO 9001:2015, y son:
1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias normativas.
3. Términos y definiciones.
Los puntos de evacuacion correspondientes son:
1. Contexto de la organizacion.
2. Liderazgo.
3. Planificacion.
4. Apoyo.
5. Operacion.
6. Evaluacion del desempefio.
7. Mejora (Norma 1SO 9001:2015).
El nivel de referencia tomado para identificar la gestién de la calidad y su incidencia en el desempefio
operacional en el Sector Cooperativo Financiero del Segmento Cinco de la provincia de Chimborazo,
mediante un Checklist ISO 9001:2015, se opt6 por tres criterios que son:
C = Cumplimiento.
CP= Cumplimiento Parcial.

NC= No Cumplimiento.
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Posteriormente, se desarrolld un analisis por cada una de las preguntas que componen el Checklist 1ISO
9001:2015, tomando en cuenta la proporcion de los resultados respecto de la totalidad de los puntos
evaluados; en tal sentido, el cuestionario aplicado enfoca su contenido en la variable independiente y
dependiente.
Se omite el nombre de todas las entidades por el compromiso de sigilo con toda la informacidn obtenida
por efectos de investigacion, ya que expresamente ha sido comunicada con caracter reservado, tanto por
los miembros de comité de forma individual, como en su actuacion incorporada, y también por los
representantes que hayan solicitado que les asistan en sus actuaciones.
En la tabla No. 2 se observa la matriz general de resultados de la evaluacion, obtenida mediante un
Checklist basado en los puntos de la Norma ISO 9001:2015.

Tabla 2: Matriz general de evaluacion Norma ISO 9001:2015.

No | Requisitos ISO 9001:2015 C CP NC | TOTAL
4 | Contexto de la organizacién 149 194 125 468
5 | Liderazgo 227 239 158 624
6 | Planificacion 93 166 105 364
7 | Apoyo 239 385 311 935
8 | Operacion 866 1159 885 2910
9 | Evaluacién del desempefio 190 165 165 520
10 | Mejora 77 100 83 260

TOTAL 1841 2408 1832 6081

Fuente: Checklist ISO 9001:2015.

En la tabla No. 3, se observa la matriz general de resultados de la evaluacion, expresada en porcentajes

y obtenida mediante un Checklist basado en los puntos de la Norma ISO 9001:2015.
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Tabla 3: Matriz general de evaluacion Norma ISO 9001:2015, expresada en porcentajes
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No | Requisitos ISO 9001:2015 C CP NC | TOTAL
4 | Contexto de la organizacion 2% 3% 2% 8%
5 | Liderazgo 4% 4% 3% 10%
6 | Planificacion 2% 3% 2% 6%
7 | Apoyo 4% 6% 5% 15%
8 | Operacion 14% 19% 15% 48%
9 | Evaluacion del desempefio 3% 3% 3% 9%
10 | Mejora 1% 2% 1% 4%
TOTAL 30% 40% 30% 100%
Fuente: Checklist 1ISO 9001:2015.
. Resultados de la evaluacion Checklist ISO 9001:2015
0% 40%
35%
S0 30%}(30%
',%25%
gZO% 19%
a 14%f|15%

TOTAL

Figura 1: Resultados de la evaluacion Checklist 1ISO 9001:2015.
Fuente: Tabla 3. Matriz general de evaluacién Norma I1SO 9001:2015, expresada en porcentajes.
*La utilizacion de esta herramienta permitio evidenciar que las 52 entidades Sector Cooperativo Financiero del
segmento Cinco de la provincia de Chimborazo, objeto de evacuacion, el 40% muestran un cumplimiento parcial
(CP) de los puntos de la norma 1SO 9001:2015, el 30% de estas presentan cumplimiento (C), finalmente el 30% de
las cooperativas evaluadas resaltan un no cumplimiento (NC). De esta manera, se obtiene una lectura facil sobre

cudles deben ser las causas del problema que deben ser atacadas.
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Anélisis e interpretacion.

El planificar (P) se refiere a los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer realidad
diversos propoésitos enmarcandose en una planificacion (kotler & Armstrong, 2013). En virtud de los
resultados obtenidos de cumplimiento parcial (CP) y no cumplimiento (NC), en ambos casos y en menor
riesgo el CP evidencia que la planificacion dentro de las entidades se llevo sin haber establecido algun
plan de mitigacion para los riesgos y oportunidades para dar seguridad de que puede lograr sus objetivos,
no se realizaron acciones para hacer frente a los riesgos y las oportunidades para dar seguridad y se ha
evaluado como medir su eficacia, no se establecieron adecuadamente los objetivos de calidad a todas las
funciones, niveles y procesos de la organizacion, los objetivos de calidad no fueron coherentes con la
politica de la organizacion y no se mantiene informacion documentada sobre los objetivos de calidad.
El hacer (H) son los cambios para implantar una mejora propuesta, en si es “poner en marcha la
planificacion previamente aprobada” (kotler & Armstrong, 2013). En virtud de los resultados obtenidos
de cumplimiento parcial (CP) y no cumplimiento (NC), en ambos casos y en menor riesgo el CP
evidencia que la etapa del hacer dentro de las entidades se llevé sin determinar qué hay que controlar y
medir para evaluar los resultados obtenidos, para cumplir los requisitos para la provision de productos y
servicios, y para implementar las acciones mediante la determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion documentada en la extension necesaria para tener confianza en que los
procesos se han llevado a cabo segun lo planificado; adicionalmente, no se determind oportunidades de
mejora necesarias para el mejoramiento continuo de la conveniencia, adecuacion, desempefio y la
eficacia de los procesos y operaciones, no se han puesto en practica dichas acciones para satisfacer las
necesidades del cliente y mejorar su atencion, no se dispone de procedimientos o instrucciones
documentadas y adecuadas para la gestion de las no conformidades y las acciones correctivas asociadas,

no se conserva informacién documentada como evidencia de: a) la naturaleza de las no conformidades y
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cualquier accién tomada posteriormente; b) los resultados de cualquier accion correctiva, no se ha
decidido como abordar los requisitos para mejorar continuamente la idoneidad, adecuacién y la eficacia.
En el verificar (V) se procede a cotejar lo que se ha realizado en la etapa anterior y es muy importante
confrontar todo lo que se ha realizado y sus resultados contra aquello que se habia planificado en la
primeraetapa (kotler & Armstrong, 2013). En virtud de los resultados obtenidos de cumplimiento parcial
(CP) y no cumplimiento (NC), en ambos casos y en menor riesgo el CP evidencia que en la etapa del
verificar no se han identificado y definido los procesos necesarios para la provision de productos y
servicios, la Alta Direccion no ha asumido la responsabilidad y la obligacion de rendir cuentas con
relacion a la eficacia de los procesos, no se encuentra involucrada y es consciente y responsable del
funcionamiento eficaz de los procesos, no estan la politica y los objetivos verdaderamente alineados con
la direccion estratégica, no demuestra en la practica su liderazgo y compromiso para asegurar los recursos
necesarios.

El actuar (A) es una etapa de reaccion dénde se valida, se sigue adelante o se corrige de acuerdo con lo
que se ha constatado durante la etapa 111 de verificacion (kotler & Armstrong, 2013). En virtud de los
resultados obtenidos de cumplimiento parcial (CP) y no cumplimiento (NC), en ambos casos y en menor
riesgo el CP evidencia que en la etapa del actuar no se han precisado y explicitado los métodos de
seguimiento, medicion y andlisis necesarios para evaluar que los resultados obtenidos en los procesos
son validos, no se ha establecido cuando controlar, medir, evaluar y analizar los resultados, no se utilizan
métodos para medir las percepciones de los clientes y el grado en que sus necesidades y expectativas han
sido satisfechas, hay inexistencia de informacion documentada apropiada como evidencia de la
evaluacion del desempefio, no se dispone de un programa para las auditorias internas segun un riesgo, no
se determinan las necesidades, oportunidades de mejora, y no se evidencian los resultados de las

revisiones por la direccion.
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Segun Lizarzaburu, (2016), la certificacién del sistema de gestién de la calidad segln los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 tiene una validez de tres afios a partir de la vigencia del certificado y las entidades
de certificacion se encargaran de determinar como evaluar los criterios de cumplimiento minimo del
80%. En la nueva version, el término “riesgo” comienza a formar parte de multiples cldusulas de la
norma, en particular, en el enfoque a procesos, el liderazgo y la planificacion (Napoles, Isaac, & Moreno,
2015). De este modo, la documentacion del sistema de calidad debe ser adecuada a los riesgos existentes
para la conformidad de productos o servicios y la satisfaccion del cliente (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2017).
Como resultados de las falencias detectadas mediante la aplicacion de la técnica de Checklist 1SO
9001:2015, ejecutado a 52 entidades Sector Cooperativo Financiero del segmento Cinco de la provincia
de Chimborazo, podemos evidenciar en su conjunto que el 40% de las cooperativas evaluadas muestran
un cumplimiento parcial de los puntos de la norma, el 30% de estas presentan cumplimiento, y
finalmente, el 30% de las cooperativas evaluadas resaltan un no cumplimiento de los puntos de la norma,
en parametros de:
a) Demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
b) b) aspirar a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz de un modelo de gestion
de calidad incluido los procesos de mejora y el aseguramiento de calidad de los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.
La figura No. 2 muestra la evaluacion de los siete puntos de especificacion dentro de un sistema de

gestion de la calidad estructurado basado en la Norma 1SO 9001:2015.
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Diagrama de areas de los resultados de la evaluacion Checklist 1ISO
o 9001:2015
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Figura 2: Diagrama de areas de los resultados de la evaluacion Checklist ISO 9001:2015.
Fuente: Tabla 2. Matriz general de evaluacién Norma 1SO 9001:2015, expresada en porcentajes.

*La utilizacion de esta herramienta permitio6 evidenciar que las 52 entidades Sector Cooperativo Financiero del
segmento Cinco de la provincia de Chimborazo, en el punto de operacion con un (48%o), del cual se aprecié un
cumplimiento (C) del 14% de los puntos de la norma 1SO 9001:2015, el (15%b) correspondio al punto de apoyo
mismo que evidencia un (C) del 4%, posteriormente se aprecié un (10%) perteneciente al punto de liderazgo con un
(C) del 4%, posteriormente se apreci6 un (9%o) perteneciente a la evaluacion del desempefio con un (C) del 3%, el
(8%0) correspondid al contexto de la organizacion presento un (C) del 2%, consecutivamente se apreci6 un (6%o)
perteneciente a la planificacion con un (C) del 2%, finalmente se apreci6 un (4%o) perteneciente al punto de mejora
con un (C) del 1%. De esta manera, se obtiene una lectura facil sobre cuales son las causas y riesgos a los cuales esté
expuesto los procesos de gestion.

Andlisis e interpretacion.

El planificar (P) obedeci6 a un requisito del (6%) de cumplimiento dentro del cual en virtud de los
resultados obtenidos se aprecié un cumplimiento (C) del 2%, evidenciando que la planificacion dentro
de las 52 entidades pertenecientes al Sector Cooperativo Financiero del segmento Cinco de la provincia
de Chimborazo arrojo la inexistencia y el no establecimiento de algin plan de mitigacion para los riesgos

y oportunidades para dar seguridad de que puede lograr sus objetivos, no se realizaron acciones para
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hacer frente a los riesgos y las oportunidades para dar seguridad y se ha evaluado como medir su eficacia,
no se establecieron adecuadamente los objetivos de calidad a todas las funciones, niveles y procesos de
la organizacion, los objetivos de calidad, no fueron coherentes con la politica de la organizaciény no se
mantiene informacion documentada sobre los objetivos de calidad.

El hacer (H) obedecio a un requisito del (48%) de cumplimiento dentro la fase de operacion y (15%) de
apoyo, del cual en virtud de los resultados obtenidos se aprecié un cumplimiento (C) en el primer caso
del 14%, y en el segundo caso del 4%, evidenciando que la fase de operacion dentro de las entidades se
Ilevd sin determinar qué hay que controlar y medir para evaluar que los resultados obtenidos, para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las acciones
mediante la determinacion, el mantenimiento y la conservacién de la informacion documentada en la
extension necesaria para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado.
En la fase de apoyo, no se determin6 oportunidades de mejora necesarias para el mejoramiento continuo
de la conveniencia, adecuacion, desempefio y la eficacia de los procesos y operaciones, no se han puesto
en préactica dichas acciones para satisfacer las necesidades del cliente y mejorar su atencion, no se dispone
de procedimientos o instrucciones documentadas y adecuadas para la gestion de las no conformidades y
las acciones correctivas asociadas, no se conserva informacion documentada como evidencia.

El verificar (V) obedeci6 a un requisito del (9%) de cumplimiento dentro de la fase de evaluacion del
desempefio, del cual en virtud de los resultados obtenidos, se aprecié un cumplimiento (C) del 3%,
evidenciando en esta etapa, que no se han identificado y definido los procesos necesarios para la
provision de productos y servicios, la Alta Direccion no ha asumido la responsabilidad y la obligacion
de rendir cuentas con relacion a la eficacia de los procesos, no encuentra involucrada y es consciente y
responsable del funcionamiento eficaz de los procesos, no estan las politicas y los objetivos
verdaderamente alineados con la direccion estratégica, no demuestra en la practica su liderazgo y

compromiso para asegurar los recursos necesarios.
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El actuar (A) obedecid a un requisito del (4%) de cumplimiento dentro de la fase de mejora del cual en
virtud de los resultados obtenidos se aprecidé un cumplimiento (C) del 3%, evidenciando en esta etapa
que no se han precisado y explicitado los métodos de seguimiento, medicion y analisis necesarios para
evaluar que los resultados obtenidos en los procesos son validos, no se ha establecido cuando controlar,
medir, evaluar y analizar los resultados, no se utilizan métodos para medir las percepciones de los clientes
y el grado en que sus necesidades y expectativas han sido satisfechas, inexistencia de informacion
documentada apropiada como evidencia de la evaluacién del desempefio, no se dispone de un programa
para las auditorias internas segun un riesgo, no se determinan las necesidades, oportunidades de mejora
y no se evidencia los resultados de las revisiones por la direccion.

De esta manera, se obtiene una lectura facil sobre cuéles son las causas y riesgos a los cuales esta expuesto
los procesos de gestion de calidad dentro del Sector Cooperativo Financiero del segmento Cinco de la
provincia de Chimborazo, determinandose en primera instancia atacar a todos los puntos, ya que en su

mayoria se incumple ocasionando inconformidades en el producto y servicio financiero entregado.

Verificacion de la hipotesis.

Para la verificacion de la hipotesis se basé en los resultados obtenidos de la Tabla 2: Matriz general de
evaluacion Norma ISO 9001:2015, y se procedié a un analisis de varianza mediante un ANOVA
utilizando un disefio de experimentos en bloques completamente aleatorizados donde se determina el
contraste de la variable independiente (Gestion de la Calidad) con respect6 a la variable dependiente

(Desemperiio Operacional), tomando como:

e Tratamientos. Los puntos requeridos por la norma ISO 9001:2015 como son el 4 (Contexto de la
organizacion), 5 (Liderazgo), 6 (Planificacion), 7 (Apoyo), 8 (Operacion), 9 (Evaluacion del

desempefio) y 10 (Mejora).
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e Bloques. Las opciones de respuesta son C (Cumplimiento), CP (Cumplimiento Parcial), y NC (No

Cumplimiento).

Regla de decision.

e Se acepta la hipotesis nula si el valor de Fisher calculado (Fc) es igual o menor a Fisher tabulado
(FT).

e Se acepta la hipotesis alternativa si el valor de Fisher calculado (Fc) es igual o mayor a Fisher
tabulado (FT).

En un disefio de bloques completamente al azar se presenta el siguiente modelo estadistico:

ye=u+ri+Bj+Eij

1
Donde: @

u: Media global.
r;: Efecto del tratamiento.
B;. Efecto del bloque.

E;;: Efecto del error i-ésimo (ij).

En la tabla No. 4 se resume el modelo de comprobacion de Hipotesis por un disefio de bloques
completamente aleatorizados:

Tabla 4: Modelo de disefio de bloques completamente aleatorizados.

Fuente de

Suma de

Grados de

Cuadrado medio

FO
variacion cuadrados libertad (MS)
Tratamientos SS rratamientos a-1 SSTratamientos MSrratamientos
a—1 MS;
Blogue SSBloque b-1 SS Bloque
b—1
Error SSg (a-1) (b-1) SSg
@-1Db-1)
Total SS; N-1

Fuente: Montgomery (2004).
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Las formulas para el respectivo célculo de suma de cuadrados y cuadrado medio se muestran a
continuacion:

a. Suma de cuadrados del tratamiento.

_ 2_Y
SSe=) )N @
i=1j=1
1 2
SSTratamientos = b i=1 Yiz - yﬁ (3)
a
1 y?
Bloques az J N

SSg = SS7 = SStratamiento — SSBloqu ®)

b. Sumatoria de los cuadrados totales.

a
Y
3,30

i=1j=1

N

(6081)2

SS- = 3548203 —
T 52

SS; = 3548203 — 711126,17
SSt = 2837076,827
c. Sumatoria de los cuadrados de los tratamientos.

2

a
1 y
SSy ; = —Z Y2 —=—
ratamientos Nt . i N
i=1
1 6081)?
SSrratamientos = §(4682 + 6242 + 3642 + 9352 + 29102 + 5202 + 260?%) — %

SSrratamientos = 3473740,333 — 711126,17

SSTratamientos = 2762614,16

d. Sumatoria de los cuadrados de los bloques.



21

1% y?

Ss =— E Y2 ——

Bloque Nt. y i N
=

(6081)2
52

SSgloque = ;(18412 + 24082 + 18322%) —
SSpioque = 1791995,571 — 711126,17
SSBioque = 2,519940398

e. Sumatoria de los cuadrados del error.
S$Sg = S§S7 — SSrratamiento — SSBloque
SSg = 2837076,827 — 2762614,16 — 2,519940398

SSy = 74460,14673

Los resultados del analisis de suma de cuadrados y cuadrados medios para determinar

F,, o F ¢ (Valor del estadistico F-Fisher calculado), se resumen en la siguiente tabla No. 5:

Tabla 5: ANOVA de la determinacion de Fo calculado.

el

Fuente de Suma de Grados de Cuadrado medio F,
variacion cuadrados libertad (MS)
Tratamientos 2762614,16 6 460435,6934 74,20383337
Bloque 2,519940398 2 1,259970199
Error 74460,14673 12 6205,012227
Total 2837076,827 20

Fuente: Tabla 4. Modelo de disefio de bloques completamente aleatorizados

El F de tabla se determina con los grados de libertad del tratamiento y del error respectivamente,

identificados en la tabla de puntos proporcionales de la distribucion F, el mismo que asciende 1,53.

e Si F calculado

rechazamos la Hipotesis alternativa (H1).

Fc =742 < F de la tabla Ft = 1,53, aceptamos la Hipotesis nula (HO) y

e Si F calculado Fc = 74,2> F de la tabla Ft = 1.53, rechazamos la Hipotesis nula (HO) y

aceptamos la Hipotesis alternativa (H1).
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En virtud de los resultados observados en el cuadro anterior, el valor del estadistico F-Fisher calculado
es mayor que el F-Fisher de la tabla, por lo cual cae en la zona de rechazo de la Hipotesis nula (HO), por
lo que se procede a verificar el rechazo de la hipotesis nula (HO) y se acepta Hipotesis alternativa (H1),
la cual indica que: “La gestion de la calidad incide significativamente en el desempefio operacional en

el Sector Cooperativo Financiero del segmento Cinco de la provincia de Chimborazo.”

Anélisis de la fiabilidad y validacién de contenido del instrumento propuesto.

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad de un
instrumento de medida a través de un conjunto de items que se espera que midan el mismo constructo o
dimension tedrica (Gutiérrez, 2013). La validez de un instrumento se refiere al grado en que el
instrumento mide aquello que pretende medir. La fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se
puede estimar con el alfa de Cronbach (Herndndez, 2017). La medida de la fiabilidad mediante el alfa de
Cronbach asume los items (cumplimiento, cumplimiento parcial y no cumplimiento u otros como
medidos en escala tipo Likert) (Palella & Martins, 2017).

Segun Gutiérrez (2013), para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach se recomienda considerar los
siguientes criterios generales:

e Coeficiente alfa >0.9 es excelente.

e Coeficiente alfa >0.8 es bueno.

e Coeficiente alfa >0.7 es aceptable.

e Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable.

e Coeficiente alfa >0.5 es pobre.

e Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable.

En atencién a lo anterior en la tabla No. 6, se estim6 la fiabilidad de la técnica utilizada (Checklist del

cumplimiento de los puntos de la Norma ISO 9001: 2015), para la recoleccién de datos en el Sector
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Cooperativo Financiero del segmento Cinco de la provincia de Chimborazo, mediante la consistencia
interna del método Alfa de Cronbach, y para ello fue necesario la aplicacion del software estadistico
SPSS y se determin0 el nivel de aceptacion de los datos obtenidos.

Tabla 6: Determinacién de la consistencia interna del método Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 7 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 7 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,987 ,997 3

Fuente: Tabla 2: Checklist de evaluacién Norma I1SO 9001:2015; Software estadistico SPSS.

Analisis e Interpretacion.

Gutiérrez (2013) exterioriza que al obtener un coeficiente de alfa de Cronbach >.9 es excelente.

La determinacion de la consistencia interna muestra un nivel excelente de fiabilidad de los datos
analizados, por lo que se evidencia mediante una escala de medida de las correlaciones entre las variables
de investigacion que forman parte de la evaluacion, un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0,987, que es
considerado como excelente la precision de los datos recolectados, mismo que prueba la fiabilidad de la
herramienta aplicada y datos recogidos para analisis, evaluacidn y su posterior aceptacion de la Hipotesis
alternativa (H1), la cual indica que: “La gestion de la calidad incide significativamente en el desemperio

operacional en el Sector Cooperativo Financiero del segmento Cinco de la provincia de Chimborazo”.
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CONCLUSIONES.

Segun los resultados obtenidos de la evaluacion a los procesos actuales de gestion de la calidad mediante
la aplicacion de la técnica de Checklist 1ISO 9001:2015, ejecutado a 52 entidades Sector Cooperativo
Financiero del segmento Cinco de la provincia de Chimborazo, podemos evidenciar en su conjunto que
de los procesos el de mayor peso corresponde al de operacion con un (48%), del cual se aprecid un
cumplimiento del 14%, el (15%) correspondio al punto de apoyo mismo que evidencia un cumplimiento
del 4%, el (10%) perteneciente a liderazgo con un cumplimiento del 4%, posteriormente se aprecio un
(9%) perteneciente a la evaluacion del desempefio con un cumplimiento del 3%, el (8%) correspondi al
contexto de la organizacion que presentd un cumplimiento del 2%, consecutivamente se aprecié un (6%)
perteneciente a la planificacién con un cumplimiento del 2%, finalmente el (4%) perteneciente al punto
de mejora con un cumplimiento del 1%. Datos que permitieron determinar, en primera instancia, atacar
a todos los puntos, ya que en su mayoria se incumple ocasionando inconformidades en el cliente en el
producto y servicio financiero entregado.

En virtud de los resultados observados y una vez aplicados los diferentes métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion cientifica y su posterior analisis mediante herramientas estadisticas como
el ANOVA, determiné un valor estadistico F-Fisher calculado Fc = 74,20 > F-Fisher de la tabla Ft =
1,53; en ese sentido, se procede a verificar el rechazo de la hipétesis nula (HO) y se acepta Hipdtesis
alternativa (H1), la cual indica que: “La gestion de la calidad incide significativamente en el desemperio
operacional en el Sector Cooperativo Financiero del segmento Cinco de la provincia de Chimborazo”.
Se demuestra la necesidad de plantear un disefio de modelo de gestion de la calidad como estructura del
desempefio operacional en el sector cooperativo financiero del segmento cinco de la provincia de

Chimborazo.
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