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RESUMEN

En el contexto actual de las organizaciones, ldigyesle la calidad juega un rol
importante en el rendimiento empresarial, la caddasa en la mejora continua, las éptimas
relaciones con los clientes y proveedores, el emfadjrigido a procesos y la toma de
decisiones basada en las evidencias; de modo gjusstéuciones que buscan garantizar su
espacio y oportunidad en el mercado deben desarsals procesos bajo los lineamientos
de gestidbn que cumplan unos requisitos legalesjctéx y operacionales basados en las

normas ISO para la gestion de la calidad.

Las instituciones financieras manejan complejosesias administrativos, que en
ocasiones, pueden afectar la calidad de los sesvicipor lo tanto la rentabilidad de sus
procesos operativos enfocados al cliente. Desde msispectiva, es necesario que los
sistemas de gestion de la calidad que han impladerdstas empresas sean debidamente
auditados bajo los principios de las normas aplésap de esta forma, identificar los puntos

de mejora continua que beneficien de sobremanierarganizacion.

Por ende, el objeto del presente trabajo es ditigapsl efecto de las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad segun norma I8@.:2015 en las instituciones
financieras de la provincia de Manabi. Para cumgin este objetivo, se plantea una
investigacion de tipo exploratorio con enfoque tiaivo, que se basa en encuestas
dirigidas a los administrativos y colaboradoredadeinstituciones financieras de Manabi,
Ecuador. Con esto se prevé generar oportunidaderedeniento basadas en los principios

de mejora continua.

Palabras clave: INSTITUCIONES FINANCIERAS, CALIDADSO, AUDITORIAS,
MEJORA CONTINUA, PROCESOS INTERNOS



ABSTRACT

In the current context of organizations, qualitynagement plays an important role in
business performance, which is based on continuopsovement, optimal relationships
with customers and suppliers, a process-directpdoaph and decision-making. evidence-
based; Therefore, the institutions that seek toaniae their space and opportunity in the
market must develop their processes under managemedelines that meet legal,

technical and operational requirements based orst&@lards for quality management.

Financial institutions manage complex administ&tsystems, which can sometimes
affect the quality of services and therefore thefifability of their customer-focused
operational processes. From this perspective, iteiessary for the quality management
systems that these companies have implemented dalpeaudited under the principles of
the applicable standards and thus identify thetpahcontinuous improvement that greatly

benefit the organization.

Therefore, the purpose of this work is to diagntise effect of quality management
system audits according to the ISO 9001: 2015 stahdh financial institutions in the
province of Manabi. To meet this objective, an ergtiory research with a quantitative
approach is proposed, which is based on surveyectdot at the administrators and
collaborators of the financial institutions of MdaEcuador. With this, they are expected

to generate growth opportunities based on the iptes of continuous improvement.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el enfoque de las organizacicer@presariales esta relacionado
directamente con la gestion administrativa basadsstindares de calidad, que apegados al
cumplimiento de los requisitos explicitos en lasrnmativas, permiten regular
satisfactoriamente los procesos administrativosspetar la frontera de los limites de la
estandarizacion y documentacion asertiva, segutmi@valuacion y mejora continua; los
cuales se expresan con claridad en la norma ISQ:8006 (Carmona, Suéarez, Calvo, &
Peridnez, 2016) (Tuczek, Castka, & Wakolbinger 801

De la misma forma, esta norma ISO para la gestdla @alidad, fomenta la calidad de
las relaciones con los clientes, posicionando &gfiGamente la posicion de la organizacion
en el mercado (Costa & Lorente, 2008). En este misamtido, las auditorias se planean
dentro del sistema de gestion y su cumplimiente dedy planificado y documentado; esto
en aras de determinar el cumplimiento de los lineatos y requisitos que exige la norma
y consecuentemente proponer sugerencias a las mforimidades evidenciadas en la
evaluacion de la calidad organizacional (GhafranO&ullivan, 2017) (Refaat & El-
Henawy, 2019) (Harris & Willians, 2020). Bajo estafoque, las instituciones financieras
han incursionado en el ambito de la implementad@rsistemas de gestion de la calidad
segun norma ISO y por consiguiente aplican par@ate las auditorias de sistemas de
gestion, lo cual provoca falencias en la toma destes basada en evidencias y en los
principios de mejora continua que rigen un sistelmajestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001: 2015 (Cai & Jun, 2018).

Por otra parte, el diagnostico de los procesosideéaia para los sistemas de gestion de
la calidad en las instituciones financieras mamaaltermitira verificar el cumplimiento de
los requisitos legales que rigen el funcionamiatgestas empresas, generando una buena
imagen en la sociedad, fidelizando clientes y cajapotenciales consumidores de los
servicios ofertados por estas organizaciones, drégrios que demuestren el cumplimiento
y el control de no conformidades detectadas emphosesos enfocados en la gestion de la
calidad segun normas internacionales, como la 1801:2015 (Refaat & El-Henawy,
2019) (Tuczek, Castka, & Wakolbinger, 2018). Laspree investigacion centra su campo

de accion en las auditorias de los sistemas dé&gedt la calidad en las instituciones



financieras de Manabi, de modo que puedan estabéeogejoras tanto para los procesos

relacionados con auditorias internas, como ensel da auditorias externas.

Dentro de la literatura sobre la gestion operatiedas organizaciones, la gestion de la
calidad ha sido una de las areas de investigac&@populares durante las Ultimas décadas.
El impacto de los sistemas de gestion de la caleta@l desempefio de las empresas y
fundamentalmente en la mejora continua ha sida@ble constante interés y desafio entre
los investigadores. La ultima revision de este tyeorealiz0 en 2002 sobre la base de
articulos relacionados con la gestion de la caligalolicados entre 1994 y 1999 y estos
fueron principalmente sobre la gestion de la cdlitt#tal en el desarrollo de la mejora
continua. En los ultimos 18 afos, se han propuesiogran cantidad de estudios empiricos
para investigar las relaciones del sistema de dyeste calidad en diferentes contextos,
incluyendo los servicios bancarios y financieros s sistemas de gestion segun la norma
ISO 9001, en el marco de propuestas enfocadas ewjtara continua (Kumar, Maiti &
Gunasekaran, 2018) Adicionalmente, (Demkiv, 20k83émostrado que las auditorias de
los sistemas de gestion de calidad reflejan un ¢toptavorable en la mejora continua de
diversas organizaciones, favoreciendo fundamentdaméa relacion con el cliente, la
documentacion sistematica de la informacion y lalleacion de los procesos internos; tal
es el caso que comprobaron que la gestién con sodaeacalidad 1ISO 9001 mejoré el
accionar de las instituciones bancarias, basadosnemarco operativo que incluya la

gestion periddica de las auditorias programadatapostitucion financiera.

Asimismo, la gestion de la calidad de las instdoes financieras se fundamenta en el
hecho de que todas aquellas situaciones que debsi imagen y efectividad de los
procesos internos de la organizacién pueden carseegn puntos de partida para la mejora
continua; para lo cual Morillo-Moreno, Morillo-Mane, & Rivas-Olivo (2011) y Refaat &
El-Henawy (2019) concluyen que es necesario ddkarrprocesos de auditoria, que
permitan cumplir con las metas propuestas, respetis criterios de eficiencia, eficacia y

funcionalidad.

Uno de los principios que rigen el desarrollo de dstemas de gestion de la calidad y
particularmente de las auditorias de estos sist@mda mejora continua, de manera que

autores como Cai & Jun (2018) relacionan direcfgogitivamente las auditorias de los



sistemas de gestion de la calidad con la mejordnu@nde organizaciones tanto publicas
como privadas. Por su parte, Bhatti & Awan (20@portan que el papel de la auditoria de
calidad en la mejora continua de las empresas &&wos sustanciales, puesto que se ha
comprobado estadisticamente que las auditoriagramefspectos como la tasa de rechazo
de productos y servicios ofertados. Esto conllevgua las organizaciones obtengan un
beneficio a partir de las auditorias de los sistedegestion de la calidad, lo cual conduce

a mantener relaciones exitosas con los clientes yotenciales consumidores.

En concordancia con los aportes planteados en nesstigaciones anteriormente
revisadas, se propone la siguiente hipotesis:Udgaias de gestion de la calidad inciden
de forma positiva en la identificacion de oportatids de mejora continua a nivel
organizacional en instituciones financieras. Pda eazén, el objetivo principal de esta
investigacion se ha centrado en diagnosticar aelt@fde las auditorias de sistemas de
gestion de la calidad segun norma ISO 9001:201%estb mejora continua en las
instituciones financieras de la provincia de Man&giuador. El mismo que fue llevado a

cabo a través de los siguientes objetivos espesific

Determinar la situacion de las instituciones finaras de Manabi en base a la

implementacién de sistemas de gestion de la catidgdn norma ISO 9001:2015.

Conocer las normas aplicables y el marco referkdeidas auditorias para sistemas de

gestion de la calidad basados en la norma ISO 2004%:

Identificar oportunidades de mejora continua pasagrocesos de auditoria de sistemas

de gestion de la calidad en las instituciones fireaas de Manabi.

Para dar cuenta de estos objetivos, se ha deadoalha investigacion exploratoria, con
un disefio no experimental de investigacion acdidm un enfoque cuantitativo, debido a
gue se aplicaron encuestas dirigidas a los admatigis y colaboradores de las

instituciones financieras y/o bancarias de la praai de Manabi.



REVISION LITERARIA

En los dltimos afos, las organizaciones, empresastieuciones han desarrollado sus
actividades internas y externas en el marco deeposc de mejora continua que le
garanticen relaciones asertivas con los clientestgnciales consumidores de productos y
servicios ofertados; eficiencia y eficacia en lescpsos internos; asi como el control y
documentacion de las actividades realizadas (Tud2aektka, & Wakolbinger, 2018). En
este sentido, las instituciones financieras tamibi@m venido adaptandose a estas
tendencias, estableciendo mecanismos para la irepkacion de sistemas de gestion que

permitan cumplir con las misivas mencionadas.

La gestion de la calidad certificada garantizaushglimiento de unos requisitos legales
y operativos que debe cumplir la institucion enetgencia de los manuales exigidos
segun la norma I1SO 9001:2015; sin embargo, la edditgarantiza que estos se sigan
cumpliendo conforme a las actividades planificaoasla organizacién. Bajo este mismo
marco, las instituciones financieras pueden algalaanejora continua de sus procesos
mediante la implementacion de sistemas de gesté@alkilad auditados de forma objetiva,
sistematica y organizada (Demkiv, 2018). Ademéasesablece una relacion directa y
significativa entre cambios positivos en las insfibtnes financieras y bancarias con
respecto a la implementacion de auditorias enistsnsas de gestion de la calidad (Refaat
& El-Henawy, 2019).

Instituciones financieras

Son organizaciones especializadas en la acumuldei@apitales y su dinamizacion en
el mercado mediante préstamos bancarios o0 paresiomes directas. Estas instituciones se
clasifican en entidades que captan depdsitos ydstionan a través de préstamos en el
mercado; instituciones de seguros y pensionessdores con fondos para la inversion. Sin
embargo, pueden clasificarse también en dependeecia nacionalidad del capital en
bancos nacionales y extranjeros; propiedad detatgpara bancos publicos, privados y
mixtos (De Abreu & Kimura, 2020) (McKillop, Frenc@uinn, Sobiech, & Wilson, 2020).

Los nuevos disefios de gestion de la calidad, Igsraseen la tecnologia informatica y
de telecomunicaciones y los avances en la teoriasléinanzas han llevado a cambios

revolucionarios en la estructura de los mercadosstiuciones financieras. Por ende, es



imperioso analizar la dinamica del cambio instibnel, enfatizando el papel de la
cobertura frente al capital social en la gestiohr@sgo, la necesidad de contabilizar el
riesgo y los cambios en los métodos para implemdsxgpoliticas publicas reguladoras y
de estabilizacion (Merton, 1995) (Ozili, 2018).

Entre los beneficios de las instituciones finarasese encuentran: (i) Seguridad, es
arriesgado mantener el dinero en efectivo. Se @ogerder, robar o incluso destruir
facilmente en un evento inesperado, como un inceadiuna casa. Al mantener el dinero
en una institucion financiera, se otorga segur@dds fondos. (i) Comodidad, al utilizar
una institucién financiera, no se requiere mowvligeandes cantidades de efectivo, pero se
puede obtener efectivo convenientemente cuandaogligtario lo desee en sucursales
bancarias, cajeros automaticos, supermercados hasumtras ubicaciones convenientes,
incluso en otros paises. (iii) Ahorro de dinero,chms personas que no tienen una cuenta
bancaria utilizan las tiendas de cambio de chedLeesnayoria de estas tiendas cobran
tarifas muy altas. Por lo general, puede ahorrachmwtilizando una cuenta bancaria sin
comisiones. (iv) Futuro financiero, al trabajar aama institucion financiera, el usuario
tendra a disposicion profesionales financieroslosmue se puede asesorar (Ozili, 2018).
El asesoramiento experto de estos profesionalefemser un recurso valioso para gestionar
su dinero (McKillop, French, Quinn, Sobiech, & Wifs 2020).

Productividad y el sector financiero

Numerosos estudios analizan los efectos del ddsafimanciero y las fricciones en la
productividad. Los resultados sugieren lo siguienfg) el desarrollo financiero
probablemente tenga efectos favorables sobre eindemto de la productividad, (2) las
fricciones financieras que impiden el flujo efidierde financiamiento pueden mitigar los
efectos positivos a través de una variedad de eaya(3) las magnitudes de los costos de
productividad y las fricciones financieras suelesreper modestas en las economias
econdémicamente desarrolladas, pero son considarabte mayores en las economias en
desarrollo (Heil, 2018). Se mencionan aspectos cdmonfluencia de mecanismos
especificos en la productividad, como el capitan&oo, las finanzas corporativas, la
eficiencia del sector financiero, la financiaciéa acciones y el capital de riesgo (Shaikh,
Glavee-Geo, & Karjaluoto, 2017).



La mejora de la productividad se considera el maidncipal del crecimiento
econdmico en los paises avanzados porque la manlorae el capital son recursos finitos
gue generan rendimientos decrecientes a medidawmenta su utilizacion. El sector de
servicios financieros contribuye al crecimiento ldeproductividad de dos maneras: (i)
mejorando su propia produccién por trabajador enmsde capital (productividad interna)
y, (i) como un subproducto de los servicios desrimediacion financiera que brinda al
resto de la economia (productividad externa). 2#tiido datos de productividad agregados
y sectoriales y realizando una serie de calcum$iasdeterminado que el sector financiero
de paises altamente desarrollados durante lososltith afios se ha quedado rezagado con
respecto a otros paises. Mejorar la productividddector financiero impulsaria no solo el
desempefio del sector, sino también la economia eargunto, incluyendo un enfoque de
politica que no evalla adecuadamente el vincule empetencia y productividad, una
estructura regulatoria que no siempre refleja |@poras practicas internacionales y una

asignacion de capital menos eficiente (Sobiech9R01

En torno a lo antes mencionado, Kronick (2018) exegi: eliminar las barreras al
desarrollo mediante un enfoque funcional de la leejbn; implementar una supervision
regulatoria que sea proporcional al riesgo fundiomansiderar si un mandato de
productividad mas explicito es Util para los redotas. Estas recomendaciones se basan
parcialmente en las ideas innovadoras que surdemftejue de la Autoridad de Conducta
Financiera del Reino Unido con respecto a la coempéd y la productividad. Es también
importante sefialar que se debe revisar la ley ded3ay la ley de Compafiias de Seguros
para permitir mas flexibilidad para que los bangdas compafiias de seguros realicen
inversiones sustanciales (Shaikh, Glavee-Geo, &aKato, 2017). Dado que es poco
probable politicamente tener uno o mas reguladoaegnales del sector financiero con
poderes legislativos/estatales, se debe centrabgtivos alcanzables, como aclarar qué
acuerdos existen entre los reguladores federapgewnciales para compartir el mercado,
datos relacionados, por ejemplo, con el analisig @stabilidad financiera en los mercados
de capitales, y fortalecer los vinculos entre kgutadores de conducta del mercado en
todas las localidades (Ozili, 2018).

Calidad
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La calidad es un parametro de gran importancia@ctualidad de las empresas, prueba
de ello, es que independientemente de la naturdkelmorganizacion (con y sin animos de
lucro), la implementacion de sistemas de gestioriadealidad, cada vez se hace mas
necesaria en las planificaciones de las empredased®r financiero, puesto que de esta
forma, se pueden desarrollar mecanismos para t@aninternamente la funcionalidad de
las empresas (Harris & Willians, 2020); ademas,itasituciones financieras ven en la
aplicacion de la norma I1SO 9001:2015 una oportuhjulera potenciar la relacién con los
clientes, mediante acciones estratégicas, sisteasatbjetivas, documentadas y evaluadas

permanentemente (Ladewski & Al-Bayati, 2019).
Gestion de la calidad segun norma ISO

En los Ultimos afios, el nimero de estudios sobse pimblemas, perspectivas y
consecuencias de la certificacion de las orgaronasi de acuerdo con los requisitos de las
normas internacionales del grupo ISO 9001 ha idoesiando en la literatura cientifica.
En particular, Francheskini, Galetto, & Cecconi @D estudiaron los temas de la
adaptacion y difusion de estandares en varios resctie la economia mundial. Por su
parte, el trabajo de (Yahia-Berrouiguet, Manko@iBenarbia, 2015) refiere el fin de
sistematizar y jerarquizar los beneficios de la s al obtener la certificacion 1ISO 9001.
Al mismo tiempo, el impacto positivo de la cer@won de las empresas en el sector
comercial sobre su situacion financiera generasila confirmado empiricamente en los
trabajos de (Manders, 2015). A nivel del sectorchap, podemos destacar el trabajo de
(Hreniuc, s.f.) en la sistematizacion de los ppatés parametros del funcionamiento del

sistema de gestion de la calidad de acuerdo caedpssitos de las normas ISO 9001.

Son varios factores los que influyen en la gedfi®ta calidad institucional, no obstante,
la influencia de las motivaciones internas y exdsymasi como otros elementos relacionados
con este tépico, pueden suponer la aparicion dbdosficios derivados a la adhesion a las
Normas ISO 9001 (Cai & Jun, 2018). Del Castillo¢®xdViercado-ldoeta, Prado-Roman,
& del Castillo-Feito (2018) expresan que los rexsids de este modelo indican que el tipo
de motivacion interna o externa es fundamental pagementar dicha regulacion, asi

como la antigiiedad de la implementacion de la nd8@apara la gestion de la calidad.
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En su nueva forma, la norma 1SO 9001:2015 actiwdiliza un patron de estrategias
basadas en la evaluacion de riesgos que funciorpamtelo con la implementacion del
sistema de gestion de la calidad. Por ello, seeegjidentificar los riesgos y oportunidades
asociados a los procesos y productos necesariascpaar € implementar un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 900%:ZCarmona, Suarez, Calvo, &
Peridnez, 2016). Este estandar se define por w@ntefarientacion al cliente, motivacion y
participacion gerencial de los niveles superioasscomo un enfoque basado en procesos y

un compromiso con la mejora constante (Harris &ligik, 2020).

Al implementar los requisitos de la nueva versi@ la norma I1ISO 9001:2015, la
organizacion necesita determinar todos los proceeossarios para el sistema de gestion
de la calidad, asi como identificar aquellos queuiyen actividades relacionadas con
riesgos y oportunidades. Teniendo en cuenta lartapaa y el impacto de los requisitos
de la nueva version de la norma ISO 9001, partieledoonceptos tedricos y subrayando un
conjunto de vectores de investigacion, se ha eda@looun modelo de evaluacion del riesgo
financiero. EI modelo se basa en la correlacion gaepuede establecer entre la
multiplicidad de componentes relacionados con lmsiponentes de la nueva estructura
estandar, como elementos de un enfoque derivagatdenes de riesgo de procesos y tipos
de riesgo que se evallan desde la perspectivasdent@resas de servicios (Sitnikov,

Bocean, Berceanu, & Pirvu, 2017).
Gestion de la calidad en instituciones bancarias

La gestion de la calidad de los servicios bancadosntada a asegurar el cumplimiento
de la oferta de los bancos con las expectativdesdelientes, implica la formacion de la
estrategia y tacticas de gestion de la calidad¢c@sio el desarrollo e implementacion de
medidas especificas para mejorarla. Al mismo tienipogestion de la calidad debe
coincidir con la estrategia general del desarrbdacario y corresponder a las tendencias
del mercado en el desarrollo del modelo de negdaigue requiere la formacion de un
conjunto de principios, que son la base de lasoaesi gerenciales. A nivel internacional,
los principios y requisitos basicos para un sistdmgestion de la calidad se establecen en
la estructura de la norma ISO 9001, que en la etepl es implementada activamente por

los bancos en diferentes paises del mundo.
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La Organizacion Internacional de Normalizacion $efigue la introduccion de las
normas ISO 9001 es tipica de los sistemas de ged#ida calidad que estan orientados a
desarrollar la capacidad de una organizacion isfacer las necesidades y expectativas
de sus clientes (Hreniuc, s.f.). Por lo tanto, deguisitos del cliente son un factor de
entrada para el desarrollo de un sistema de gedtida calidad y la satisfaccion del cliente
se considera un indicador de rendimiento del sesteAl mismo tiempo, el aspecto
financiero generalmente no se considera como eadtiwbj principal de la certificacion
bancaria de acuerdo con los estandares interndesoda calidad, teniendo en cuenta la

ausencia de relaciones causales directas (RefedtHenawy, 2019).

En Ucrania, la introduccion de las normas ISO 9901 parte de las instituciones
bancarias comienza con la recepcion por parte destéucion financiera ucraniana PJSC
"CREDYTPROMBANK" del certificado de conformidad dsistema de gestion de la
calidad bancaria con los requisitos de la norma38QL: 2000 en 2005. Esta certificacion
se extiende al campo de los servicios bancaridsijendo los procesos de gestion, atencién
al cliente, tecnologias y documentos regulatories.2008, el banco recibid la segunda
emision del certificado valido hasta 2011 (Demi2018), contrastando esta informacion
con otras propuestas en donde se resalta la faldbide implementar sistemas de
auditoria que permitan evaluar la gestion de ladadl en organizaciones bancarias
(Morillo-Moreno, Morillo-Moreno & Rivas-Olivo, 20111

Mejora continua

Para que la auditoria sea una herramienta eficamejera y cumplimiento, debe
realizarse de forma periddica. Y esto puede resalbbaumador para las empresas que
dependen de un sistema en papel o parcialmentarégieo. Coordinar multiples
auditorias, rastrear los esfuerzos de remediactéatar de encontrar algo sobre la auditoria
después de los hechos son luchas permanentes @istéyeas de gestion. El COVID-19 ha
presentado su propio conjunto de desafios a lagodad. El distanciamiento social, el
trabajo desde casa y la limitacion de los viajesdificultado la realizacion o la realizacion
de auditorias. No obstante, se refuerza la prequsarefiere que cada vez mas empresas
ven la auditoria como una oportunidad para quealaitores y los auditados trabajen

juntos para lograr un objetivo comun: mejorar elahepefio organizacional. Las
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organizaciones con vision de futuro reconocen dquaazeso de auditoria es una de las
mejores herramientas para la mejora continua dedrea de calidad y para asegurarse de

gue el sistema siempre cumpla con las normas (Baddichel, Habchi & Pralus, 2018).

Es importante recalcar que, en el caso de laduostnes financieras, el acceso a los
hallazgos o resultados de auditorias de los sistefaagestion de calidad permiten a los
responsables de estas organizaciones impulsarjtaan@mntinua mediante la adopcion de
los pasos procesables requeridos dentro del tieestipulado para cumplir las metas
establecidas (Refaat & El-Henawy, 2019).

Avances de la mejora continua: ¢ Cémo medirlos?

Una de las opciones sugeridas en la literaturaaeadbpcion e implantacion de un
software de gestion de auditoria avanzado que payaddar a extraer y generar tendencias
en los hallazgos de auditoria (Denysenko, Dynnydshyna, Malovana, & Zaloga, 2018).
Asimismo, estos avances se validan mediante |dicamion del cumplimiento de los

siguientes parametros:

1. Integrar el liderazgo y desarrollar planes de atdorrectivos y preventivos para
abordar las brechas en el sistema de calidadng@hiplimiento de la normativa.
Alentar al personal a participar en el procesoalielad.

Desarrollar procedimientos y capacitar a los ussari

Adoptar un enfoque de proceso basado en el ddsadmla organizacion.

Tener un enfoque factico para la toma de decisiones

o g s~ N

Mantener una buena relacion con proveedores, efiegt entidades reguladoras
(Bacoup, Michel, Habchi & Pralus, 2018).

Al finalizar la revision literaria se logré detemmar que en las instituciones financieras
se evidencia un notable incremento en cuanto akéstpor implementar sistemas de
gestion de la calidad que permitan potenciar meoas de mejora continua basados en la
evaluacion del sistema mediante auditorias inteyr@gernas que garanticen la eficiencia
del sistema de gestion basado en la norma ISO ZWIE. Esto ha sido corroborado por

Le, Kim, & Lee (2016) quienes en su investigacionauyen sobre la importancia de la
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calidad institucional como un requisito para larapa comercial y el desarrollo del sector
financiero. No obstante, Dejaeger, Hamers, Poelm&arnBaesens (2010) establecen que
existen otros mecanismos para evaluar la mejorinc@nde la calidad institucional en el
sector financiero, tales como las investigaciomegigcas de la satisfaccion del cliente. Por
su parte, (Demkiv, 2018) realiz6 estudios en la$itirciones bancarias ucranianas que han
implementados sistemas de gestion de calidad conespectivas auditorias, demostrando
gue aquellas instituciones bancarias que se héficagto en la norma ISO 9001: 2015 han
podido mejorar notablemente sus actividades coalessila relacion con los trabajadores y
los clientes, el cumplimiento de las normativas updamentalmente han optimizado
estrategias para evaluar el desempefio organizaciadiante auditorias de gestion. Por
consiguiente, se fundamenta la hipétesis propuast apartado anterior y se justifica la
presente investigacion para determinar el efectdasleauditorias de gestion de calidad
sobre la mejora continua de las instituciones firemas de la provincia de Manabi,

Ecuador.

MATERIALES Y METODOS

Tipo de investigacion

La metodologia utilizada fue de tipo Exploratobajo una modalidad cuantitativa y un
disefio no experimental de investigacién-acciono Bskediante encuestas en las que
participaron los administrativos y colaboradores la@® instituciones financieras de la
provincia de Manabi, Ecuador. Los cuestionariogdinesubidos a la plataforma online
Survey Monkey, de modo que las encuestas fuerdnbdiglas a toda la provincia de

Manabi.
Poblacion y muestra

En la provincia de Manabi existen 22 instituciofiesncieras privadas y publicas
posicionadas junto con sus sucursales en la magerieantones de esta provincia. Del
total, 19 son privadas y 3 son publicas, segunrépsrtes de la Asociacion de Bancos
Privados del Ecuador y la Superintendencia de Bariear tanto, la poblacion del presente

estudio corresponde a 22 instituciones financieras.
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La muestra corresponde al 100% de la poblacioninddo que se encuestaron los
gerentes de las 22 instituciones financieras. Gabalar que muchas de estas instituciones
se encuentran en varios cantones de la provindiathabi; por lo tanto, se encuestaron los
gerentes de las instituciones que se encuentrdosenantones mas representativos de
Manabi, siguiendo el siguiente orden hasta complietamuestra: Portoviejo, Manta,
Chone, El Carmen, Jipijapa. Se ha considerado el de confianza del 95% y un error
porcentual del 5%.

Ademas, se reviso informacion vinculada con la en@ntacion de sistemas de gestion
de la calidad y los procesos de auditoria internextgrna que han implementado las
empresas financieras, aplicando el método biblfagrday descriptivo. Los resultados
obtenidos en las encuestas (fuente primaria), fudrecutidos mediante el contraste de la
informacién con propuestas y casos de estudio figee®s por otros autores en
publicaciones cientificas indexadas en las prinegpaases de datos regionales e

internacionales.

RESULTADOS

Se determiné que el 59,63% de los participantesdeosexo femenino y el restante de
sexo masculino. El 30,3% de los trabajadores detuo®nes financieras participantes
laboran en la ciudad de Portoviejo, el 26,5% entilael 12,6% en Chone, el 4,8% en
Jipijapa, siendo los cantones mas representatalogstante se distribuye en los demas

cantones de la provincia.

Como una pregunta previa al desarrollo del cuestionse consultd si la institucion
financiera a la que pertenecen ha implementadenses de gestion de la calidad segun
norma I1SO 9001:2015; obteniendo que el 78,64% de darticipantes contestaron

positivamente.

En lo referente al desempefio laboral de los cotalmoes, se determiné que el 70,83%
de las instituciones financieras manabitas evallladesempefio del personal. En
consonancia con generar procesos de mejora contialineados con los mecanismos de
mejora continua que rigen la implementacion deesias de gestion. La tabla 1 demuestra
los resultados obtenidos en esta pregunta.
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Tabla 1. Evaluacién del desempefio laboral para contriblarmaejora continua

Categoria Porcentaje %
Si 70,83
No 29,17

uSi = No

Figura 1. Evaluacién del desempefio laboral como contribuaitnmejora continua

Otro aspecto importante de los sistemas de gestigiin ISO y la consecuente auditoria
de los mismo, consiste en establecer objetivoditiqgas enfocadas en el cliente. Con base
en esta linea, se obtuvo que el 55,2% de los eaclossresponden positivamente con
respecto a los objetivos y politicas de calidaghpestos por las instituciones financieras de

Manabi, que favorecen la relacion con los clieftedsa 2).

Tabla 2. Objetivos y politicas de calidad enfocadas eriehie

Categoria Porcentaje %

Si 55,2

No 44,8
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uSi = No

Figura 2. Objetivos y politicas de calidad enfocadas etiehe

La planificacidon ocupa un espacio relevante ersistemas de gestion de la calidad y de
la misma forma las auditorias deben respetar dgteamientos. En este caso, los
participantes sefialaron que la planificacion esveeite en el accionar de la institucion
financiera (49,21%).

Tabla 3. Importancia de la planificacién en el accionatadimstitucion

Categoria Porcentaje %

Si 49,21

No 50,73
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uSi = No

Figura 3. Importancia de la planificacion en el accionatadmstitucion

La importancia de la evaluacion y auditoria desisgemas de gestion ha sido recalcada
por los participantes, debido a que el 83,3% decliaboradores de las instituciones
financieras respondieron que los procesos de aialon importantes para el devenir de
las actividades institucionales. Asimismo, es netague segun el 77,0% de los

colaboradores consideran oportuno evaluar los posc@stitucionales de forma constante.

Sin embargo, en factores como la satisfaccion liehte y su seguimiento mediante
buzén de quejas y sugerencias se detecta una ifalerumplida por la mayoria de
instituciones financieras. Se obtuvo que apend/ 6% de los colaboradores de estas
instituciones financieras refieren que se mideatssfaccion del cliente mediante buzén de
guejas y sugerencias; por ende, un 72,14% sefiaanajse realiza del debido seguimiento
del cliente (ver tabla 4); generando de este mao@ono conformidad que repercute en el
desarrollo del sistema de gestion de la calidadrs¢gO 9001 y que se detectara de forma
evidente en una auditoria, para posteriormentdlestr medidas correctivas que corrijan

tal situacion.
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Tabla 4. Seguimiento de la satisfaccion del cliente

Categoria Porcentaje %
Si 27,86
No 72,14

uSi = No

Figura 4. Seguimiento de la satisfaccion del cliente

Se obtuvo que en las instituciones financieradieam parcialmente los indicadores de
desempefio para detectar falencias y factores sigorigara el sistema de gestion. El 41,4%
de los participantes sefialan que la instituciéarfamrera utiliza dichos indicadores.

Otro punto tratado en la investigacion es la apif@a de examenes de los procesos
institucionales, que evidentemente se basan erprosedimientos de auditorias para
evaluar los resultados de la implementacion dersia$ de gestion de la calidad. En este
caso, se obtuvo que el 66,66% de los encuestadosionan que la institucion financiera
aplica examenes sistematicos de los procesos désagrollados por la organizacion.
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Ademas, se determind que el 63,63% de los partitégasenald que la institucion
financiera en la que colaboran trabaja con indiceglque permiten darle seguimiento a la
eficiencia, eficacia y productividad de los proceswstitucionales. En lo concerniente a la
capacidad de respuesta frente a no conformidadeslamos de los clientes, se establecio
que el 40,91% de los encuestados refleja que apaslamente el 20% de las no
conformidades o reclamos no son solucionados panskiucion financiera; el 22,73%
sefiala que el 60% de estos reclamos no son respeitdos responsables de la institucion
financiera; mientras que el 18,18% indica que &b4f® las no conformidades reportadas
no son resultas eficientemente por los responsaelesta actividad. Finalmente, se logré
establecer que el 90,9% de los encuestados coadiger la auditoria de calidad incide

positivamente en la mejora continua de la institadinanciera (ver tabla 5).

Tabla 5. Incidencia positiva de la auditoria de calidadrsdd mejora continua

Categoria Porcentaje %
Si 90,9
No 9,1

mSi = No

Figura 5. Incidencia positiva de la auditoria de calidadreda mejora continua
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Con esto se demuestra que si bien la mayoria dealtisipantes estan de acuerdo en la
importancia que conlleva implementar auditoriasideemas de gestion de calidad, como
un factor clave que incide positivamente en el miea de la organizacion y en la mejora
continua de las instituciones financieras manapitasobstante, se determin6 que en estas
instituciones se detectan inconvenientes que puaidetar el rol de la auditoria de calidad
sobre la mejora continua, tal es el caso de la fdt seguimiento y respuesta de las no
conformidades y reclamos de los clientes, asi ctenéalta de herramientas para la
aplicacion de indicadores de eficiencia, efectigida productividad, que se reporta en

aproximadamente la tercera parte de las institesidinancieras analizadas.

DISCUSION

Se determind que la planificacion es un aspectooitapte en el desarrollo de las
actividades de las instituciones financieras, lal @e corrobora con lo mencionado por
Sitnikov, Bocean, Berceanu, & Pirvu (2017), quienestablecieron que tanto las
actividades del sistema de gestion como los pratgedios de auditoria deben estar

debidamente planificados, ademas deben ser sistesgitobjetivos.

Ademas, se evalu6 el desempefio laboral como unetezgd para realizar
retroalimentacion que potencie la mejora continEa. este sentido, 7 de cada 10
instituciones financieras manabitas evallan el rdedeimiento de sus colaboradores,
demostrando que estas instituciones cumplen oportente con este principio de mejora
continua, que a su vez les permitird realizar aaig@mente la auditoria al sistema de
gestion de la calidad. Por su parte, Carmona, 3u@advo, & Perianez (2016) concuerdan
con este resultado; definiendo que la evaluacidrredelimiento del personal debe estar
acompafnada del andlisis de riesgos y oportunidggegromuevan la mejora continua de

los trabajadores.

En cuanto a las no conformidades que se puedaenpaesn los sistemas de gestion de
la calidad de las instituciones financieras maabitvaluadas en el presente articulo
cientifico, se determind que la satisfaccion d@&nté y la debida gestion de quejas y

sugerencias representa un punto de mejora pamipstauciones, de modo que mediante
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auditorias se podran determinar todas aquellasdale detectadas y proponer acciones de
mejora continua. Cabe sefalar que, en manifiestdodexpuesto, las falencias son
inconformidades que deben ser abordadas y resudi@s cumplir satisfactoriamente los
lineamientos del sistema de gestion segun ISO (kskle& Al-Bayati, 2019).

En la investigacion de Demkiv (2018) se analizaas aspectos relacionados con la
implementacion del sistema de gestion de calidatficado con la norma ISO 9001,
mencionando la importancia de la implementacion deditorias internas y
fundamentalmente externas que evaluen el desemielvio del sistema. Se menciona que
las instituciones financieras pueden tener incoievées con la gestion del cliente, puesto
gue en algunos casos los clientes no resultamtetdé satisfechos con el servicio ofertado.
En este sentido, este estudio obtuvo resultadosases a los obtenidos en la presente
investigacion, que reflejan la importancia de aanlins procesos en la atencion al cliente y

en la gestion de quejas, comentarios y retroaliaoddn.

Algo similar sugieren Refaat & El-Henawy (2019),enes establecen que el aspecto
financiero generalmente no se considera como edtiwbj principal de la certificacion
bancaria de acuerdo con los estandares interndesoda calidad, teniendo en cuenta la
ausencia de relaciones causales directas conitvded y consumidores de los servicios
bancarios.

Por otra parte, autores como Le, Kim, & Lee (20t®ejaeger, Hamers, Poelmans &
Baesens (2010) sefialan que la calidad instituciesalin requisito fundamental en el
desarrollo del sector financiero y bancario, sirbargo, se especifican herramientas para
gestionar la mejora continua en las instituciomearicieras diferentes a la sefialada en el
presente articulo, como por ejemplo investigaciomesticipativas para medir la
satisfaccion y lealtad de los clientes y consun@gloEsto debido a la marcada relaciéon que
existe entre las auditorias de gestion de la aaldia mejora continua de las instituciones
financieras, lo cual se corrobora tanto en la pitesivestigacion como en otros trabajos
cientificos.
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CONCLUSIONES

En torno al objetivo general se concluye que sedlagalizar el efecto que generan las
auditorias de los sistemas de gestion de calidar $@ mejora continua en las instituciones
financieras manabitas, demostrandose que las daditpueden generar un efecto positivo
sobre la mejora continua siempre y cuando se ingién procedimientos de control y
seguimiento de no conformidades, acciones coretigestion oportuna de reclamos y
aplicacion de instrumentos que consideren indieedde calidad basados en la eficiencia,
efectividad y productividad tanto de los procesudividuales como del proceso general

aplicado en las instituciones financieras de laipa de Manabi.

De la misma forma y en consecuencia del primertiwbjespecifico, se determind la
situacion de las instituciones financieras manabga torno a la implementacién de
sistemas de gestion de la calidad, obteniendo queximadamente 8 de cada 10
instituciones financieras han implementado sistedmgestion de la calidad segun la
norma ISO 9001:2015. Por consiguiente, se conclgye la gran mayoria de las
instituciones evaluadas han implementado este tlgo sistemas de gestion que
evidentemente contribuyen al desarrollo de lostolgie institucionales y promueven la

mejora continua de los procedimientos organizadésna

En base al segundo objetivo especifico se conaugeen las normativas vigentes y en
el marco referencial, las auditorias se especifitamo parte integral de los requisitos
regulatorios y de cumplimiento de las instituciorfesmncieras. En este sentido, las
auditorias son esenciales para evaluar el éxitmsi@rocesos, productos y sistemas, ya
sean existentes o recientemente implementados. i#amsbn una herramienta vital para
verificar la evidencia objetiva de los procesoggpprcionar evidencia para la reduccion y
eliminacion de cualquier area problemética. Parargear el maximo beneficio en las
instituciones financieras de la provincia de Mané&biauditoria de calidad debe resaltar
ejemplos de buenas practicas, en lugar de simptenentificar problemas de procesos.
Esto permitira que otros departamentos compartanniacion y ajusten sus practicas de

trabajo, entregando una mejora continua como asult

En el marco del tercer objetivo especifico, sedddentificar oportunidades de mejora

continua, las cuales se basan en que para aségeedidad de los procesos institucionales
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y garantizar la relaciéon asertiva con los clienyesonsumidores de los productos y
servicios brindados por las instituciones finarasemanabitas se requieren auditorias
frecuentes para medir la eficacia de los procesistemas y personal empleado por la
empresa. La auditoria de gestion de calidad pugddap a las empresas las herramientas
necesarias para la planificacion, asi como partuavy mejorar los procedimientos de
control y garantia de calidad. La incorporacionuda auditoria de gestion de la calidad
eficaz puede ayudar a las instituciones bancaridegear, mantener y mejorar sSus
estandares y consecuentemente posicionar su ineagease al cumplimiento de la mejora

continua.

RECOMENDACIONES

Se sugiere que las instituciones financieras mémlue no hayan implementado
sistemas de gestion de la calidad basados en taatia ISO 9001:2015, consideren la
aplicacion de estos sistemas; puesto que aporttansiales ventajas en la organizacion
institucional y en el desarrollo de las actividadesnerciales basadas en el marco del

principio de la mejora continua.

En consideracion de las conclusiones mencionadaseleapartado anterior, se
recomienda implementar politicas institucionale® qurjan desde los organismos de
regulacion y control gubernamentales, en aras decipaar una imagen favorable de las
instituciones bancarias y financieras basada atesdrrollo de la mejora continua como
estrategia fundamental para alcanzar el desarsolitenible de estas instituciones en el

mediano y largo plazo.

Finalmente, se propone como una recomendacionrdéaaestudios e investigaciones que
analicen el impacto que generan las auditoriasedgdn de la calidad en instituciones de
otros sectores empresariales, comerciales y adnaiiv®s tanto del sector publico y
privado; para de esta forma, establecer analisispacativos que resulten en mejores

practicas de gestion organizacional y en la busgpednanente de la mejora continua.
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ANEXOS

Cuestionario de la encuesta al personal de las iftsiciones financieras de

Manabi

Objetivo: Diagnosticar el efecto de las auditorias de sistedea gestion de la calidad
segun norma ISO 9001:2015 en las institucionenéiesas de la provincia de Manabi,
Ecuador.

Instrucciones:

e Esta encuesta debe ser llenada por colaboradorgersonal de las
instituciones financieras o sus sucursales deoaiqria de Manabi.
e Marque la opcién que para usted corresponda.

Informacion:

Edad:

Sexo:

Cargo que ocupa:

Canton donde se encuentra la institucion:

1. ¢Lla institucion financiera ha implementado el sigma de gestién de la calidad
segun ISO 90017

Si

No

2. ¢Se evalla el desempenfio del personal para contribabn la mejora continua de la

institucion?

Si

No
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3. ¢Se han establecido objetivos y politicas de cala@ipara garantizar la satisfaccion
de los clientes?

Si

No

4. ¢Considera que la planificacién es relevante pard accionar de la institucion?

Si

No

5. ¢Considera que los procesos de auditoria son imparites en el accionar de la
institucion?

Si

No

6. ¢Considera que los procesos de la institucion delban evaluarse constantemente?

Si

No

7. ¢Se mide la satisfaccion del cliente mediante un bdn de quejas y sugerencias?

Si

No

8. ¢Se utilizan indicadores de desempefio con el fin detectar falencias?

Si

No
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9. ¢Se aplica un examen sistematico y detallado de jm®cesos clave de la institucion

financiera?

Si

No

10.¢Considera que un informe de auditoria permitiria gperar falencias detectadas

en la institucion?

Si

No

11.;Trabaja su instituciéon financiera con indicadores de eficiencia, eficacia y

productividad?

Si

No

12.:Segln su percepcion, cual es el porcentaje aproxado de no conformidades o

reclamos sin solucionar en su institucion financier?

0%

20%

40%

60%

80%

100%

13.¢;Considera que la auditoria de calidad incide de nm&ra positiva en la mejora

continua de su institucion financiera?

Si

No




