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Resumen ejecutivo

El estudio se fundamenta en la necesidad de determinar la calidad del servicio y el riesgo
reputacional en el Consejo de la Judicatura del canton Otavalo. La investigacion fue tipo
descriptiva y correlacional. Se utilizd el modelo Servqual, para medir las dimensiones de
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y tangibilidad en una muestra de 369 usuarios; el
analisis de confiabilidad del instrumento arroj6 un Alfa de Cronbach de 0.813, indicando una alta
consistencia interna. Los resultados mostraron que la tangibilidad es la dimensién mejor valorada,
seguida de la seguridad, mientras que la fiabilidad obtuvo la puntuacién mas baja, sugiriendo areas
de mejora. El riesgo reputacional se distribuyé mayormente entre los niveles moderado y alto,
evidenciando la necesidad de estrategias efectivas de gestion de riesgos. La correlacion de
Spearman demostré una asociacioén positiva moderada entre la calidad del servicio y el riesgo
reputacional (coeficiente = 0.255, p < 0.001). Las conclusiones resaltan que mejorar la calidad del
servicio puede mitigar el riesgo reputacional, subrayando la importancia de programas de
capacitacion y un enfoque en la satisfaccion del cliente. Ademas, se recomienda un plan integral
de gestion de riesgos y una comunicacion transparente con los usuarios para fortalecer la

reputacion institucional.

Palabras clave: calidad del servicio, riesgo reputacional, Servqual, sector publico,

satisfaccion del Cliente, usuario.



Abstract

The study is based on the need to determine the quality of service and reputational risk in
the Judiciary Council of the Otavalo canton. The research was descriptive and correlational. The
Servqual model was used to measure the dimensions of reliability, sensitivity, security, empathy
and tangibility in a sample of 369 users; The reliability analysis of the instrument showed a
Cronbach's Alpha of 0.813, indicating high internal consistency. The results showed that tangibility
is the highest rated dimension, followed by security, while reliability obtained the lowest score,
suggesting areas for improvement. Reputational risk was distributed mostly between moderate and
high levels, evidencing the need for effective risk management strategies. Spearman's correlation
demonstrated a moderate positive association between service quality and reputational risk
(coefficient = 0.255, p < 0.001). The conclusions highlight that improving service quality can
mitigate reputational risk, underscoring the importance of training programs and a focus on
customer satisfaction. In addition, a comprehensive risk management plan and transparent

communication with users are recommended to strengthen institutional reputation.

Keywords: service quality, reputational risk, Servqual, public sector, Customer

satisfaction, user.



.,9/ BL 0N

—

& f"\
Ry 3‘ UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
\ N e

u«*‘/ DIRECCION DE BIBLIOTECA

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA
En el cumplimiento del Art. 144 de la Ley de Educacion Superior, hago la entrega del presente

trabajo a la Universidad Técnica del Norte para que sea publicado en el Repositorio Digital

Institucional, para lo cual pongo a disposicién informacién.

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD: | 1050319035
APELLIDOS Y NOMBRES: | De la Cuz Chavez Gloria Stephannie
DIRECCION: Otavalo/ Carabuela- estadio municipal
EMAIL: gsdelacruze@utn.edu.ec
TELEFONO F1JO: TELF. MOVIL: | 0990178162

DATOS DE LA OBRA

) Calidad del servicio y su analisis con el riesgo reputacional en

TITULO:

el Consejo de la Judicatura de la Ciudad de Otavalo.
AUTOR (ES): De la Cuz Chavez Gloria Stephannie
FECHA: AAAAMMDD 16/09/2024

SOLO PARA TRABAJOS DE TITULACION

CARRERA/PROGRAMA GRADO ] PREGRADO E
TITULO POR EL QUE OPTA: | Licenciatura en Administracion de Empresas
DIRECTOR MSc. Marcelo Vallejos

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

2. CONSTANCIAS
El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacién es original y se la
desarrollé, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto, la obra es original y que es (son)
el (los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el
contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte
de terceros.

Ibarra, a los 16 dias del mes de septiembre del 2024

EL AUTOR:

e

De la Cruz Chavez Gloria Stephannie

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

CERTIFICACION DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

Ibarra, a los 31 dias del mes de julio del 2024

MSc. Marcelo Vallejos

DIRECTOR DEL TRABAIJO DE INTEGRACION CURRICULAR

CERTIFICA:

Haber revisado el presente informe final del trabajo de Integracion curricular, el mismo que se
ajusta a las normas de vigencia de la Universidad Técnica del Norte; en consecuencia, autorizo su

presentacion para fines legales pertinentes

sl

_Difector” MSc. Mércelo Vallejos
C.C.: 1001813821

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

APROBACION DEL COMITE CALIFICADOR

El Comité Calificador del trabajo de Integracion Curricular “Calidad del servicio y su
analisis con el riesgo reputacional en el Consejo de la Judicatura de la Ciudad de Otavalo”
elaborado por Gloria Stephannie De la Cruz Chavez, previo a la obtencién del titulo de
Licenciatura en Administracién de Empresas, aprueba el presente informe de investigacion en

nombre de la Universidad Técnica del Norte:

C.C.: 1001813821

"

Asésof: MSc. Marlon Pineda
C.C.: 1001348992

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Dedicatoria
Dedico este trabajo con todo mi corazon a mis padres, Marco y Maria, y a mis hermanos, Anthony
y Anderson, quienes han sido mi mayor fuente de inspiracion y apoyo incondicional en cada paso
de mi vida. Agradezco profundamente a Lucia Chavez por su apoyo constante y su fe en mi. Su
presencia ha sido esencial para que continie con mis estudios, y su confianza ha abierto puertas
en medio de los obstaculos que la vida nos presenta. Es un honor para mi ser la primera en nuestra
familia en culminar mis estudios universitarios. Aunque el esfuerzo ha sido mio, el sacrificio y el
amor que me han brindado ha sido de gran importancia en cada uno de mis logros. Gracias, de

corazdn, por su apoyo inquebrantable y por llenar mi vida de orgullo y esperanza.

Stephannie De la Cruz Chavez



Agradecimiento
De antemano, quiero expresar mi mas sincero agradecimiento a mi tutora, Rocio Leon. Su apoyo
ha sido fundamental para que pueda culminar mis estudios. Su paciencia y empatia nos han guiado
a través de este arduo camino, recordandonos siempre que el poder es mas que un simple suefio.

Su dedicacion y compromiso han sido una fuente constante de inspiracion.

También deseo extender mi agradecimiento a mi Director y Asesor por su invaluable apoyo en la
culminacion de este proyecto. Su generoso tiempo y esfuerzo han sido cruciales para que este
trabajo se haya completado con tanto esmero. Aprecio profundamente su compromiso y el impulso

que me han dado para alcanzar este logro.

Stephannie De la Cruz Chavez



indice de contenidos

RESUMEN ©JECULIVO ...ttt 2
F N o1 2 2T TP P R OP TSP 3
1. IDENTIFICACION DE LA OBRA ......ooooeiiiiiieisesieeeseeeses s sesisses s, 4
2. CONSTANCIAS ...ttt ettt e e bt e e be e sbb e e be e sreeesbeesnbeebee s 5
CERTIFICACION DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR ............ 6
APROBACION DEL COMITE CALIFICADOR ......oocririineeneeneessnessessssessssssasesssessssssenns 7
D TeTa L or: 110 ) o - TSRO OPR 8
PN 14 Tea 0101 (S7 1 L1 o DT ST P PP PR PPR PP 9
INAICE A tADIAS ©...vovecveeceee sttt sttt ettt nens 11
TNAICE @ FIGUIAS......vveeeecececeeee ettt ettt ettt es et n st 12
INELOAUCCION ...ttt bbbt e bt et e e s bn e e be e nnn e e beesnnas 13
1. CaAPTLULO L s 16
0 Y 3 (oo T (1) 4 (T O EUPP PRSP 16

1.1.1 Calidad del SEIVICIO...ccuieiuiieiieiiiie ittt e b eneenee s 16
1.1.2 Modelo Servqual.........ccooiiiiiiiieiee e 18
1.1.3  Ri€SZO rePULACIONAL......eeiiiiiiiiiiiiiiiesiee et 21
L.14A  MAarco L8l .....oouveiiiiiiiie s 25

2. CaPItUO IL ... 27
2.1 Materiales y MEtOAOS.........uvveveiiiiiiiee e 27

2,11 MeEtOdOLOZIA ... 27
2.1.2  Matriz de Operacionalizacion de Variables ..........c.ccccceviiiiiiiiiiiin e 30

3. CaPItULO TIL....oceeiiicic s 31
3.1 Resultados y diSCUSION........cccuviiiiiiiiiiieii i 31

31,1 ANALISIS AESCTIPLIVO..uuiiiiiiiiiiieiiie e it et e st e st e et e et e s ba e st e e ssbe e e sbeeennbeeans 31
3.1.2  Evaluacién de la calidad del SErvICIO......ccouriiieiiiiiieiic e 31
3.1.3  Ri€SZO reputaCioNal........cccciiviiiiiiiieiiiiiiesie e 35
3.4 NOrMAIAAd ..o 37

TN D T O] o (1 o3 (e 1 DO PP RT U PR PPTUPRPPP 38

4 CONCIUSIONES ...ttt e e e e e nnn e e ne e s mn e e r e e enr e e nneennnas 41
5 RECOMENAACTONES. ...ttt ettt e e e nneeannes 42
6 BiIblIOZIatia ... 44
7 F N 110 (01 PP PPN PPRPTTIN 52



Indice de tablas

Tabla 1 Analisis de la calidad del servicio mediante el Modelo Servqual ...................cccccceenne. 33
Tabla 2 Ri€SZO FEPULACION ...........cccueiiiiiiiiiie sttt st e b e e nnnee e 36
Tabla 3 Normalidad- Kolmogorov-Smirnoy ...........ccccccuiiiiiiiiiiiii e 38

TADLA 4 COFFOLACION oottt ettt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e etaeeeeenaees 39



indice de figuras

Figura 1 Dimensiones para medir la calidad del servicio con el modelo Servqual .................... 19
Figura 2 Modelo de las brechas del modelo Servqual ................cccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieen 20
Figura 3 Principios de [a ISO 31000 ............ccocooiiiiiiiiiiiiii st 23
Figura 4 Elementos claves de la gestion del FieSgO ............c.c.coccuviiiiiiiiiiiiiiiiiiese e 24

Figura 5 Grdfico de la matriz de componentes del modelo Servqual ...................cccocoooiroveninnnnnn. 32



Introduccion
A continuacion, se detallan las motivaciones que impulsaron este estudio, el problema de
2
investigacion, la justificacion, impacto que la investigacion generd, los objetivos y las dificultades

encontradas durante el proceso.

Esta investigacion aborda la calidad del servicio y el riesgo reputacional en el Consejo de
la Judicatura de la ciudad de Otavalo. El objetivo es garantizar que los servicios publicos alcancen
estandares de calidad, lo cual es fundamental al mantener la confianza de los ciudadanos en el
sistema judicial, protegiendo la reputacion de la institucion. El riesgo reputacional puede impactar

significativamente la percepcidn publica, afectando la imagen y prestigio.

Este enfoque integral busca comprender la prestacion de servicios judiciales de alta calidad,
beneficiando directamente a los usuarios y a la comunidad, alineandose con los objetivos
constitucionales de servicios gubernamentales de calidad. Ademas, se busca contribuir al disefo
de estrategias efectivas para abordar la problematica relacionandola con la linea de investigacion

de la Universidad Técnica del Norte 9.

La efectividad y la calidad en la provisioén de servicios publicos son fundamentales para
fortalecer la credibilidad en los usuarios. El Consejo de la Judicatura de la ciudad de Otavalo
enfrenta varios desafios que dificultan la efectividad de sus servicios. La escasez de recursos
financieros y humanos, junto inadecuada preparacion personal y la obsolescencia tecnoldgica,
contribuyen a retrasos en los procesos legales y una opinidon negativa por parte de los usuarios.
Estos problemas afectan directamente la reputacion y la integridad del Consejo de la Judicatura,
comprometiendo su capacidad para desempefiar su rol de administrar justicia y salvaguardar los

derechos de los ciudadanos.



(Como afecta la calidad del servicio en el Consejo de la Judicatura de la Ciudad de Otavalo

al riesgo reputacional?

Para respaldar este propdsito, se apoya en una sélida base tedrica derivada de
investigaciones previas. Estudios anteriores, realizados por Teran & Vargas (2023) y Tito (2023),
proporcionan informacion crucial sobre la calidad del servicio en instituciones gubernamentales,

mientras que la normativa y los datos institucionales proporcionan un contexto esencial.

En términos tedricos, se recurre al modelo Servqual y al enfoque de gestion de riesgos de
la norma ISO 31000;2018, al evaluar y gestionar el riesgo reputacional. Ademas, conceptos como
la calidad del servicio, las expectativas y percepciones de los clientes, y la gestion del riesgo
reputacional, son fundamentales en la literatura académica y empresarial, segtin lo establecido por

Busquets & Vilamajo (2021) y Matsumoto ( 2014).

La calidad del servicio y el riesgo reputacional se sustenta en estudios previos que han
abordado temas similares en el campo de gestion de asuntos publicos. La investigacion se relaciona
con la necesidad de analizar y evaluar la calidad del servicio en instituciones gubernamentales,
asegurando una administracion eficiente del riesgo reputacional con el fin de asegurar un
rendimiento Optimo y una opinion positiva por parte de los usuarios. La investigacion se basa en
una soélida base teérica y empirica para enfrentar la problematica, con el objetivo de proponer
recomendaciones practicas que contribuyan al desarrollo de politicas y practicas mas eficientes en

el sector publico.

Se proyecta que los hallazgos de esta investigacion mejoren la opinioén de los usuarios sobre
el servicio proporcionado por el Consejo de la Judicatura, fortaleciendo asi la calidad de los

servicios en el sistema judicial y las instituciones gubernamentales. Asimismo, se espera que las



recomendaciones derivadas de este estudio ayuden a mitigar el riesgo reputacional y a mejorar la

imagen publica del Consejo de la Judicatura.

Objetivo General

Determinar la calidad del servicio y su analisis con el riesgo reputacional en el Consejo de

Judicatura de la Ciudad de Otavalo.

Objetivos especificos

1. Medir el nivel de calidad del servicio en el Consejo de Judicatura de la Ciudad de Otavalo.

2. Analizar el nivel de riesgo reputacional en el Consejo de la Judicatura de la Ciudad de

Otavalo.

3. Evaluar el nivel de riesgo reputacional en el Consejo de la Judicatura de la Ciudad de

Otavalo.

A lo largo de esta investigacion, no se han encontrado dificultades. La accesibilidad de los
datos ha facilitado el estudio de la calidad del servicio y su relacion con el riesgo reputacional en
el Consejo de la Judicatura de la Ciudad de Otavalo. Ademas, el enfoque metodolégico empleado
ha permitido abordar de manera eficiente, asegurando la validez y fiabilidad de los resultados
obtenidos. Este proceso ha sido fundamental para generar conocimiento util y relevante que ayude

a optimizar la administracion de servicios publicos.



1. Capitulo I
1.1 Marco teorico
1.1.1 Calidad del servicio
La calidad del servicio es crucial para las empresas (Mora, 2011). La satisfaccion del
cliente es esencial para la calidad del servicio (Chacon & Rugel, 2018; Madona, 2023; Vina,
2018). La calidad del servicio se refiere a la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, proporcionando un servicio libre de defectos, consistente y que cumpla con los
estandares y requisitos establecidos por el cliente (Crosby, 1979; Deming, 1990; E. Duque, 2005;

Juran, 1996). En un mercado competitivo, es un diferenciador vital para el éxito a largo plazo.

Desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un
producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios y constante
innovacion por parte de las mismas (Barrera & Lopez, 2013). Las empresas que priorizan la
atencion al cliente tienden a destacarse en entornos competitivos, construyendo una reputacion

positiva que atrae a nuevos clientes (Teran & Vargas, 2023).

Es por ello que, el servicio publico, ofrecido por el Estado u organismos gubernamentales,
se fundamenta en la entrega de servicios mediante un procedimiento regulado por el derecho

publico, asegurando su ejecucion de manera sistematica y constante (Carnaqué et al., 2023).

Por lo que, Balbonin & Hantke (2013) mencionan que :

“El Estado debe cautelar, garantizar y proteger el acceso de los ciudadanos y demas
miembros de la sociedad a la prestacion de los servicios que aseguran la satisfaccion de las

necesidades que han sido definidas como tareas propias del quehacer publico y de



cumplimiento obligatorio para el desarrollo social, econdmico, politico y cultural de los

paises” (p.64).

Las empresas dedicadas a la prestacion de servicios buscan constantemente mantener altos
estandares de calidad y mejorar continuamente para satisfacer las expectativas de los clientes
(Camarasa, 2004; Madona, 2023). Para lograrlo, utilizan herramientas como encuestas de
satisfaccion y sistemas de gestion de quejas (Flores, 2022; Gonzalez & Garcia, 2022). La
implementacidon de normas internacionales, como la ISO 9001, respalda este compromiso con la
excelencia en el servicio (ISO, 2015). En el campo de los servicios sociales, es crucial implementar
estas normativas de manera eficaz para asegurar que se satisfagan las necesidades de los

ciudadanos.

Las entidades publicas se deberan acoplar a los cambios para elevar constantemente la
calidad de sus servicios (Camarasa, 2004). La aplicacion de normas como la ISO en el sector
publico puede mejorar la calidad del servicio, fortalecer la gestion del riesgo, promover la
transparencia y la rendicion de cuentas, y aumentar la eficiencia en el uso de recursos (Rodriguez

& Medina, 2023).

De la misma manera, las expectativas reflejan las percepciones sobre como se llevara a
cabo un servicio y sirven como estandares para evaluar el desempeio de la empresa, la cual puede
cambiar notablemente segun las experiencias previas del cliente (Caiias, 2018; Matsumoto, 2014).
Medir la calidad del servicio en entidades gubernamentales mejora la satisfaccién ciudadana,
optimiza la gestion y promueve la transparencia y la mejora continua en la administracion publica

(Dominguez & Cardenas, 2017).



En la administracion de la calidad del servicio, es esencial seleccionar las herramientas
apropiadas. Desde los enfoques tradicionales como Servqual hasta las herramientas mas
innovadoras como Qualitometro y Servperf , el uso adecuado de estas herramientas proporciona
una base solida para la toma de decisiones informadas y la implementacion de estrategias efectivas
de gestion de la calidad del servicio (Barahona Caiza et al., 2022; Franceschini et al., 1998). Sin
embargo, la mas utilizada es Servqual por la capacidad de centrarse en las expectativas del cliente,
ideal para evaluar la calidad del servicio en el sector publico (Gaffar et al., 2018; Matsumoto,
2014; Zarraga et al., 2018). Su precision y versatilidad, respaldadas por estudios empiricos, la
convierten en la opcion principal para proporcionar informacidén valiosa y orientar decisiones
informadas con el desarrollo continuo, lo cual lo hace especialmente relevante para el estudio sobre

calidad del servicio y riesgo reputacional en el Consejo de la Judicatura.

1.1.2 Modelo Servqual
El Servqual, inicio desde el afio 1988, ha sido objeto de diversas mejoras y revisiones a lo
largo del tiempo (De Pedro, 2013; Franceschini et al., 1998). Es una técnica de investigacion
empresarial que facilita la evaluacion de la calidad del servicio al comparar las expectativas de los
usuarios con su percepcion de la realidad. Este modelo posibilita el analisis tanto cuantitativo como
cualitativo de los clientes, proporcionando informaciéon sobre factores incontrolables e

impredecibles que influyen en sus experiencias (Gaffar et al., 2018; Matsumoto, 2014).

Los autores Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993) proponen el modelo Servqual, que
consta de 5 dimensiones que se encarga de medir la calidad de servicio y se aplica de manera
general, adaptandose a cualquier realidad. Dada la variabilidad en las percepciones de los usuarios
en diversos mercados, el estudio se centra en analizar las dimensiones cruciales de la calidad del

servicio para los clientes de instituciones gubernamentales ( Mora, 2011; Tito, 2023). Por lo tanto,



en la administracion publica es fundamental para mejorar constantemente servicios esenciales,

garantizando la satisfaccion de los usuarios (Romero & Marrufo, 2021).

Figura 1

Dimensiones para medir la calidad del servicio con el modelo Servqual
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Autor: Matsumoto 2014, p.8.
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Parasuraman, Zeithaml y Berry, plantean discrepancias mediante brechas que destacan

divergencias en aspectos fundamentales del servicio, tales como las necesidades, experiencia y las

percepciones de los empleados respecto a los requisitos de los clientes. Por lo tanto, al afectar la

prestacion del servicio, impactan la estimacion general de los clientes sobre la calidad de la

organizacion.

Las cinco brechas propuestas por los autores de Servqual son las siguientes:



Figura 2

Modelo de las brechas del modelo Servqual
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Autor: Matsumoto 2014, p.9.

Es por ello, que identificar areas de mejora en aspectos como seguridad, sensibilidad,

fiabilidad y elementos tangibles, facilitando la toma de medidas correctivas para elevar la calidad

del servicio en las empresas (Matsumoto, 2014).

La medicion de la calidad en el sector publico a través del modelo Servqual se centra en

evaluar la brecha entre las expectativas y percepciones de los ciudadanos o usuarios en relacion

con los servicios que reciben de entidades gubernamentales o instituciones publicas (Dominguez

& Cardenas, 2017). Es por ello que, Matsumoto (2014) menciona aspectos como “la fiabilidad, la

capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles de los servicios” (p.9).



La calidad del servicio en el sector publico, particularmente en el dmbito judicial, es
esencial para asegurar la satisfaccion de los ciudadanos y fortalecer la confianza en el gobierno y
el sistema legal (Pareek et al., n.d.). La puntualidad, la eficiencia y la capacidad para abordar los
problemas durante la prestacion del servicio es crucial para asegurar que la administracion de
justicia sea efectiva y equitativa. Mejorar la calidad del servicio en el sector publico no solo
promueve un gobierno eficaz, sino que también contribuye al bienestar y al desarrollo de la
sociedad en general (De la Garza Carranza et al., 2024; Luque Granja, 2013; Miranda Gavilanez,

2023)

1.1.3 Riesgo reputacional

Garcia (2016) deduce al riesgo reputacional como “cualquier accion, evento o situacion
que pueda afectar adversa o beneficiosamente la reputacion de una organizacion” (p.5). Orozco &
Porras (2023) menciona que “son dafios en la reputacion de una organizacidn por acciones
negativas como incumplimientos éticos o problemas de calidad” (p.8). Ademas, Reputation
institute (2015) lo define como "un evento negativo que reducira la percepcion de que usted cumple
con las expectativas" (p.13). Sin embargo, Mitic (2023) relaciona “las expectativas del cliente con
el desempefio corporativo” (p.2). Por lo tanto, es fundamental destacar que puede originarse no
solo por acciones negativas, sino también por eventos imprevistos como crisis econémicas o
desastres naturales, lo que impacta en como los stakeholders perciben a la organizacidén

(Montenegro, 2022).

Las relaciones publicas son esenciales para la gestion de la reputacion en instituciones tanto
publicas como privadas, destacando su importancia particular en entidades gubernamentales
debido a su estrecha relacion con la poblacion (Rojas & Sulla, 2023). La reputacion institucional

se define por la percepcién publica sobre la competencia, integridad y confiabilidad de la



organizacion, influenciada por las distintas partes interesadas (Ciaponi et al., 2021). En este
contexto, la evaluacion del riesgo reputacional se vuelve crucial, abordando factores como
impacto, alcance, probabilidad, velocidad de propagacion y capacidad de recuperacion ante
eventos adversos (Busquets & Vilamajo, 2021; Pardo Quinteros, 2018; Rodriguez & Medina,
2023). Estas dimensiones permiten identificar 4reas de mejora, prevenir crisis y fortalecer
relaciones estratégicas, la medicion del riesgo reputacional se apoya en herramientas como
encuestas y analisis en redes sociales, facilitando la comprension de la percepcion de los usuarios

y la toma de decisiones para proteger la reputacion de la institucion (Costa, 2023).

La gestion integral del riesgo, abordada por la norma ISO 31000, se extiende a la esfera
del riesgo reputacional, que se refiere a los perjuicios en la reputacion ocasionados por acciones
negativas (ISO, 2018). Al proporcionar pautas para la identificacion, evaluacion y gestion
proactiva de estos riesgos, la norma asegura la confianza de las partes interesadas y promueve la
sostenibilidad empresarial (Rodriguez & Medina, 2023). En este sentido, la adopcion de la norma
ISO 31000:2018 ha cobrado mayor relevancia y utilidad en diversos contextos empresariales,
destacando su papel en la proteccion de la reputacion y la mitigacion de riesgos potenciales

(Rodriguez Quimi, 2023).

Ademas, Tato & Carvajal (2018) mencionan que “la gestion del riesgo debe alcanzar los
objetivos del plan estratégico, proteger los resultados y la reputacion de la entidad, defender a los
grupos de interés, garantizar la estabilidad y la solidez financiera del organismo a corto y largo
plazo” (p.9). De igual manera, Espinosa & De los Angéles (2017) menciona que “la evaluacion de
riesgos implica medir la probabilidad mediante la frecuencia y factibilidad, y evaluar el impacto
en diversas areas” (p.14). Esto permite establecer la gravedad del riesgo y tomar medidas

preventivas adecuadas.



Figura 3
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Autor: ISO, 2018, p.3-4.

Estos principios proporcionan elementos fundamentales para desarrollar un marco de

gestion de riesgos que sea efectivo y eficiente en cualquier organizacion.



Figura 4

Elementos claves de la gestion del riesgo
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Estos componentes fundamentales ofrecen un enfoque completo para administrar los

riesgos en una organizacion, posibilitando una comprension mas a fondo de las posibles amenazas

y facilitando el entorno publico.

La implementacion de la norma ISO 31000 en entidades publicas ayuda a mejorar la toma

de decisiones al considerar los riesgos reputacionales, promueve la equidad y responsabilidad,

protege la reputacion institucional, optimiza los recursos y garantiza el cumplimiento normativo.

Por lo tanto, se posiciona como un recurso fundamental para la gestion integral de riesgos,



abarcando especificamente el riesgo reputacional como uno de sus aspectos clave. Este tipo de
riesgo puede emerger de diversas situaciones, como fallos éticos, deficiencias en la calidad o
impactos ambientales, lo que subraya la necesidad de una evaluacidén exhaustiva y una respuesta
proactiva (Granados & Arbeldez, 2022). Ademas, no solo implica la identificacion y mitigacion
de posibles amenazas, sino también una comunicacion efectiva tanto dentro como fuera de la

organizacion, orientada a salvaguardar la reputacion institucional (Salazar Mendez, 2019).

La retroalimentacion directa de los ciudadanos, asi como la monitorizacion de los medios
de comunicacion y las redes sociales, son factores clave para comprender el riesgo reputacional en
las entidades publicas (Kresalja, 2017). Los comentarios negativos, las quejas recurrentes y
cualquier disminucion en la satisfaccion del publico pueden indicar posibles problemas que afecten
la reputacion (Rojas & Sulla, 2023). Ademas, la evaluacion de la cultura organizacional, el
cumplimiento ético y legal, y la transparencia en la gestion financiera también son elementos

esenciales para identificar y gestionar proactivamente este riesgo.

1.1.4 Marco legal
A continuacidn, se mencionan aspectos normativos apoyados en la Constitucion de la
Republica del Ecuador, Leyes Organicas relacionados con la calidad del servicio para generar una

percepcion positiva del servicio.

La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador (2019) en el articulo 7, reconoce que
las personas tienen derecho a acceder a bienes y servicios de excelente calidad y a obtener
informacion precisa y veraz sobre sus contenidos y caracteristicas. La Ley Organica de
Administracion Financiera y Control, en el articulo 121, establece normas para garantizar la

calidad en la gestion de los recursos publicos y el control de la administracion financiera.



Seglin el Articulo 52, 85 y 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2014)
establece que los servicios publicos deben cumplir con estdndares de calidad y menciona que “las
politicas publicas y la prestacion de servicios publicos se regiran por los principios de eficacia,

eficiencia, calidad, desconcentracion, transparencia y evaluacion” (p.2).

El Consejo de la Judicatura (2023) menciona que “la promocion de la accesibilidad, la
profesionalizacion del personal judicial y el monitoreo constante de la calidad de los servicios
pueden contribuir a mejorar la percepcion publica sobre la eficacia y la calidad de la administracion
de justicia” (p.29). La Resolucion 113-2023 establece normas para garantizar la calidad en la
gestion de la informacion y el cumplimiento de los derechos fundamentales, lo cual ayuda a

mejorar la calidad del servicio judicial al asegurar procesos mas eficientes y transparentes.

La Constitucion de la Republica del Ecuador, mediante el Articulo 211, le asigné de forma
expresa a la Contraloria General del Estado, la direccion del Sistema de Control Interno, con el fin
de que se implanten controles internos solidos y eficaces en las entidades, organismos y empresas
publicas, asi como aquellas entidades que siendo de derecho privado manejan y administran
recursos publicos (Sanchez, 2023). Asimismo, en el Articulo 178, proporciona el marco legal para

las actividades de instituciones gubernamentales y judiciales.

La resolucion 183-2023 del Consejo de la judicatura hace referencia a las acciones llevadas
a cabo por las unidades provinciales mencionadas contribuyen a fortalecer la reputacion del
sistema judicial al garantizar el cumplimiento de normativas, la generacion de informacion
confiable y una planificacion efectiva. Esto significa que estas unidades ayudan a mejorar la
percepcion publica sobre las instituciones judiciales al asegurar su transparencia, eficacia y

excelencia en la entrega de servicios.



La resolucion 113, 204-2023 impulsa la transparencia y la disponibilidad de informacion
en la gestion estatal y el ambito judicial. Estas medidas contribuyen indirectamente a mejorar la
reputacion de las instituciones judiciales al fortalecer la confianza y la credibilidad en su

funcionamiento.

La LOSEP (2020) define trata de manera indirecta mediante la regulacion del
comportamiento de los servidores publicos, la implementacion de sistemas para evaluar su
desempefio y la promocion de principios como la eficiencia, la transparencia y la responsabilidad
en el servicio publico. Estas acciones buscan garantizar que las instituciones funcionen de manera
eficaz y mantengan una buena reputacion, lo cual es crucial para la gobernabilidad y la confianza
de los ciudadanos.

2. Capitulo IT
2.1 Materiales y métodos

2.1.1 Metodologia
En esta seccion, se presenta el disefio de la investigacion que contempla: el tipo de
investigacion, el alcance, los métodos y técnicas, asi como también la poblacion, muestra y matriz

de operacionalizacion de variables.

El estudio se desarrolld utilizando un enfoque mixto. Segin Ugwu y Eze (2017) la
investigacion cualitativa se centra en datos no numéricos, como texto, video y audio, para
comprender sentimientos, ideas y experiencias, generando nuevos conceptos, en este caso conocer

las variables de estudio.

Ameer (2021) sefiala que la investigacidon cuantitativa utiliza datos numéricos para analisis

estadistico. Consiste en recoger y examinar datos numéricos para responder preguntas de



investigacion y entender las variables. Utilizamos una escala tipo Likert, del 1 al 5, donde 1

equivale a "Rara vez" y 5 a "Siempre", para cuantificar y detectar tendencias.

El alcance fue de tipo descriptivo, por que busca comprender el significado de las
experiencias para un grupo, capturando la complejidad de los fenémenos sociales a través de
narrativas y experiencias vividas (Merlo, 2018). Se busca comprender a fondo la calidad del
servicio y el riesgo reputacional, incluyendo su importancia, nivel de riesgo y relevancia, para

obtener una comprension completa y detallada de estas variables.

Se empleo el método inductivo para recopilacion de datos permitiendo gestionar un analisis
estadistico y llegar a una conclusion. Su objetivo fue descubrir una teoria que explica y comprenda
el fenomeno estudiado, utilizando técnicas analiticas para generar una teoria significativa y

compatible con los datos recopilados (Cadena et al., 2017; Merlo, 2018).

Para la recoleccion de datos, se emplearon encuestas. El cuestionario para evaluar la
percepcion de la calidad del servicio se fundament6 en la herramienta Servqual, mientras que para
la medicion del riesgo reputacional se siguieron los lineamientos de la normativa ISO 31000:2018.
Los cuestionarios fueron enviados por correo electronico a los usuarios que realizaron tramites en
la unidad civil y penal. Estas encuestas abordaron tanto la calidad del servicio como el riesgo
reputacional, utilizando el modelo Servqual para recopilar las opiniones de los clientes

(Dominguez & Cardenas, 2017; Gaffar et al., 2018; Matsumoto, 2014).

La informacion fue analizada utilizando el software SPSS version 25. Se realiz6 el calculo
del alfa de Cronbach para verificar la fiabilidad de las encuestas. Los resultados indicaron que no
habia errores aleatorios en las encuestas. Ademas, se llevo a cabo un analisis descriptivo, se aplico

la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov y se realizoé una correlacion de Spearman.



La poblacion de estudio consistid en 9037 usuarios durante el afio 2023 en la unidad
judicial civil y penal. Se selecciond una muestra de 369 mediante un muestreo probabilistico
simple, donde cada usuario tuvo una probabilidad igual de ser elegido. Esto se logré asignando un
niimero unico a cada usuario y utilizando un generador de numeros aleatorios para seleccionar a

los participantes de la muestra. Esto se realiz6 utilizando la herramienta Excel.

Para calcular la muestra se utilizo la siguiente formula:

B NxZ?pXq
T d2x(N—-1)+272PxQ

n

9037x 1.962 x (0.5 — 0.5)

= = 369
0.052 x (9037 — 1) + 1.962 x 0.5x0.5

n



2.1.2 Matriz de Operacionalizacion de Variables

OBJETIVO | OBJETIVOS - -
TEMA GENERAL | ESPECIFICOS DIMENSIONES INDICADORES PUBLICO TECNICA
Cumplimiento de plazos legales.
Medlr_el nivel Fiabilidad !Exa_lcptud y consistencia en procesos
de calidad del judiciales.
servicio en el Actualizacion de informacion sobre casos.
Consejo de Respuestas rapidas a consultas y solicitudes.
Judicatura de la Sensibilidad Eficiencia en la resolucion de problemas.
_ _ Ciudad de Accesibilidad y prontitud en servicios
Calidad del | Determinar Otavalo. judiciales.
servicio y la calld_aql . . Confidencialidad y equidad en procesos
su analisis | del servicio | Analizar el nivel _ judiciales,
enel riesgo | y su an§I|S|s de riego Seguridad Garantia de imparcialidad, Usuarlc_)s del
reputacional | con el riesgo | reputacional en - —— Consejo de
. X Medidas de seguridad implementadas. -
en el reputacional | el Consejo de la Trato h Judicatura de la Encuesta
Consejo de enel Judicatura de la rato humano y respetuoso. : ciudad de
Judicatura | Consejo de Ciudadde | Empatia Personalizacion en atencion al usuario. Otavalo
de la Judicatura Otavalo. Escucha y comprension de preocupaciones
Ciudad de |de la Ciudad ciudadanas.
Otavalo | de Otavalo. | Evaluar el nivel Instalaciones y documentos judiciales
de riego Tangibilidad presentables.

reputacional en

el Consejo de la

Judicatura de la
Ciudad de
Otavalo.

Claridad y accesibilidad de informacion.

Presentacion profesional del personal.

Probabilidad de Ocurrencia

Frecuencia y tiempo

Impacto potencial

impacto partes interesadas

Matriz de Riesgos de
Reputacion

indice de Priorizacion de Riesgos en la
Imagen Institucional




3. Capitulo ITI
3.1 Resultados y discusion

3.1.1 Analisis descriptivo
Se llevo a cabo un analisis de confiabilidad utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach para
evaluar la consistencia interna del instrumento de medicion de las variables. Se obtuvo una

puntuacion de 0.813, lo que indica una fiabilidad en los 17 elementos de la escala.

3.1.2 Evaluacion de la calidad del servicio
La Tabla 1 presenta los resultados de la medicion de la calidad del servicio utilizando el
modelo Servqual. Este modelo considera dimensiones como fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y tangibilidad, evaluadas en una escala del 1 al 5. Las evaluaciones de las dimensiones
muestran que la tangibilidad es la dimension mas valorada por los usuarios, seguida de la
seguridad, empatia y sensibilidad, y finalmente, la fiabilidad. Estos resultados sugieren una

percepcion moderada de la calidad del servicio.

Se observan variaciones significativas entre las respuestas individuales, lo que sugiere que
cada persona tiene una perspectiva diferente sobre estas areas y que las percepciones individuales

pueden influir en la evaluacion general de la calidad del servicio.

La matriz de componentes principales del Anexo 1 revela que un grupo de variables esta
mas agrupado que otros, generando una fuerte asociacion entre si. Esto simplifica la interpretacion
de los datos al identificar un conjunto de variables que estan estrechamente relacionadas y

representan aspectos similares de la evaluacion.



Figura 5

Grdfico de la matriz de componentes del modelo Servqual
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Las variables relacionadas con la fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia tienen
coeficientes positivos en los componentes respectivos, indicando una asociacion positiva. Sin
embargo, las variables relacionadas con la tangibilidad no se mencionan, debido a su menor

relevancia en la estructura de los datos (Matsumoto, 2014).

La matriz de componentes principales Anexo 1, podemos observar que las variables
relacionadas con la fiabilidad (FIA) y la sensibilidad (SEN) estan estrechamente agrupadas en el
primer y tercer componente. Esto sugiere que los usuarios dan una mayor importancia a estos

aspectos, especialmente el cumplimiento de plazos, manejo de informacién y calidad de servicios.

Al analizar las variables en conjunto, se pueden reflejar aspectos distintos, como se puede

observar en la tabla 1. Aunque las variables relacionadas con la fiabilidad y la sensibilidad estén



estrechamente agrupadas en los componentes principales, el andlisis promedio de todas las

variables puede revelar otros aspectos importantes que deben ser considerados.

Tabla 1

Analisis de la calidad del servicio mediante el Modelo Servqual

Dimensiones N Minimo Maximo Media Desv. Desviacion
Fiabilidad 369 1.00 5.00 3.0325 .98302
Sensibilidad 369 1.00 5.00 3.2005 95434
Seguridad 369 1.00 5.00 3.4824 13377
Empatia 369 1.00 5.00 3.2033 91746
Tangibilidad 369 1.00 5.00 3.5095 79437

Al analizar estas dimensiones individuales, se observa que la tangibilidad recibe la
puntuaciéon promedio mas alta (3.5095), manifestando una impresién generalmente favorable en
relacion a la calidad fisica y tangible de los servicios. Ademas, seguridad también obtiene una
puntuacién moderadamente alta (3.4824), lo que sugiere una percepcion solida en términos de

proteccion y estabilidad en los servicios proporcionados.

La fiabilidad registra un puntaje promedio de 3.0325, sefialando la posibilidad de mejorar
la percepcion sobre la consistencia y credibilidad en la prestacion de servicios. Tanto la
sensibilidad como la empatia obtienen puntajes promedio similares (3.2005 y 3.2033,
respectivamente), indicando una percepcion moderada en cuanto a la respuesta de exigencias y

sentimientos de los usuarios.



Discusion

Los resultados de la investigacion a clientes de la Empresa Publica Municipal de agua
potable y alcantarillado de Santo Domingo (EPMAPA-SD) confirman la eficacia del modelo
Servqual en la evaluacion de la calidad de los servicios publicos. Revelan niveles bajos de
satisfaccion (Dominguez & Cardenas, 2017). Se identifican areas de mejora, siendo los "tangibles"
moderadamente satisfactorios al igual que en el estudio realizado por Matsumoto (2014) en la
empresa Ayuda Experto, en el GAD de Mocha Tungurahua por Miranda (2023) y en la casa de
huéspedes Green Amazon, Sucumbios por Barahona Caiza et al. (2022). La satisfaccion moderada
con los "Tangibles" puede deberse a que los aspectos fisicos del servicio cumplen con las
expectativas basicas de los usuarios. No obstante, carencias en aspectos no tangibles podrian
impactar negativamente la percepcion general de la calidad del servicio. Estos aspectos, como la
comunicacion efectiva, la atencidon personalizada o la gestion de expectativas, pueden no estar
siendo abordados de manera adecuada, lo que lleva a una percepcion general de servicio menos
satisfactoria. Puede existir una discrepancia entre las expectativas de los usuarios y sus
experiencias reales, lo que subraya la necesidad de mejorar la gestion de aspectos intangibles para

incrementar la satisfaccion del usuario.

La fiabilidad recibi6 puntuaciones mas bajas en ambos estudios, lo que indica que la
consistencia y la confiabilidad en la prestacion de servicios publicos pueden ser areas de mejora
comunes en diferentes contextos (Dominguez & Cardenas, 2017; Miranda Gavilanez, 2023) a
comparacion de Matsumoto (2014) en la empresa Ayuda Experto con una puntuacion de
moderada-alta (0.6). La baja puntuacion en esta dimension podria ser resultado de diversos
factores, como la carencia de procedimientos estandarizados, problemas de capacitacion y

supervision del personal, recursos insuficientes, o una cultura organizacional poco adecuada. Estos



aspectos representan areas importantes que deben mejorarse para asegurar una prestacion de
servicios publicos més consistente y confiable. Los resultados indican que las instituciones
publicas comparten desafios similares en la gestion de la calidad del servicio y la reputacion

(Trujillo, 2019).

Tanto sensibilidad y empatia, tienden a tener una ponderacion similar de (3.20); y seguridad
con (3.48) al igual que el estudio de Dominguez & Cardenas (2017). Sin embargo, el estudio de
Miranda (2023) revela resultados distintos: empatia (19%), mientras que sensibilidad (41%) y
seguridad (42 %) fueron moderados. Las diferencias en la percepcion de sensibilidad, empatia y
seguridad entre los estudios podrian ser debido a que los usuarios experimentaron diferentes
niveles de atencion y servicio, posiblemente debido a cambios en las politicas o procedimientos
de la institucion, asi como a variaciones en la forma en que se les pregunto a los usuarios sobre su

experiencia.

3.1.3 Riesgo reputacional
La Tabla 2 presenta una clasificacion del riesgo de reputaciéon en una organizacion,
segmentando los casos en cuatro categorias: bajo, moderado, alto y muy alto. Esta tabla
proporciona detalles sobre la frecuencia y el porcentaje de casos en cada categoria, asi como el
porcentaje acumulado, lo que permite una evaluacion clara y precisa de la distribucion del riesgo

de reputacion en el contexto analizado.



Tabla 2

Riesgo reputacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Bajo 9 2.4 2.4
Moderado 222 60.2 62.6
Alto 109 29.5 92.1
Muy alto 29 7.9 100.0

La Tabla 2 muestra la distribucion del riesgo reputacional en cuatro categorias,
mayormente concentrado en el nivel moderado a alto, lo que genera una preocupacion considerable
por la reputacion organizacional. Estos resultados sugieren que el riesgo reputacional estd en un
nivel moderado en comparacion con la calidad del servicio. Es crucial implementar estrategias

eficaces de gestion y mitigacion de riesgos.

Los hallazgos indican la necesidad de identificar y abordar areas especificas de mejora en
la calidad del servicio para elevar la percepcion de los usuarios y disminuir cualquier riesgo
reputacional asociado con deficiencias percibidas. Al mismo tiempo, los aspectos positivos
identificados en la percepcion moderada de la calidad del servicio pueden ser aprovechados y

fortalecidos para mejorar la reputacion de la organizacion.

Discusion:

El estudio realizado por Rojas & Sulla (2023) en la Municipalidad Distrital de

Huayllabamba revel6 un riesgo reputacional del 92.1%. Este alto porcentaje podria atribuirse a



varios factores, incluida la metodologia empleada en el estudio. Es posible que las preguntas
formuladas en la encuesta o el enfoque analitico hayan destacado aspectos criticos que llevaron a
una percepcidon mas negativa del riesgo reputacional . Ademas, el entorno particular en el que tiene
lugar la Municipalidad, como su situacion socioecondémica o su cultura organizacional, puede
haber influido en los resultados, elevando la percepcion de riesgo entre los ciudadanos en entidades

publicas.

El estudio de Dominguez & Cardenas (2017) también sefiald un riesgo reputacional
significativo, con un 70.5%. Este hallazgo sugiere que el riesgo reputacional no es exclusivo de
una sola entidad o ubicacion, sino que puede ser un desafio generalizado en el ambito de los
servicios publicos. La percepcidon de riesgo puede haber sido influenciada por la calidad de los
servicios proporcionados por la Municipalidad, asi como por las experiencias anteriores de los
ciudadanos con los servicios publicos en general. Si los ciudadanos han experimentado problemas
o deficiencias en el pasado, es probable que sean mas propensos a percibir un alto riesgo

reputacional en la institucion.

3.1.4 Normalidad
La Tabla 3 presenta los resultados del test de Kolmogorov-Smirnov aplicado a la muestra
de la poblacion del cantén Otavalo, con el objetivo de evaluar la normalidad de las distribuciones
en seis dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, Tangibilidad y Reputacion. Los
valores del estadistico Kolmogorov-Smirnov, junto con los grados de libertad y los niveles de

significancia asociados, muestran la medida en que los datos se apartan de una distribuciéon normal.



Tabla 3

Normalidad- Kolmogorov-Smirnov

Dimensiones Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 0.204 369 .000
Sensibilidad 0.198 369 .000
Seguridad 0.254 369 .000
Empatia 0.215 369 .000
Tangibilidad 0.260 369 .000
Reputacion 0.364 369 .000

Los resultados sefialan que ninguno de los datos sigue por completo una distribucion

normal, lo que implica desviaciones notables de la norma en todas las dimensiones analizadas.

3.1.5 Correlacion

Hipotesis

1. La calidad del servicio se relaciona con el riesgo reputacional.

2. La calidad del servicio no se relaciona con el riesgo reputacional.

El estudio se enfocd en investigar la relacion entre la calidad del servicio y el riesgo
reputacional en el Consejo de la Judicatura del cantén Otavalo. Se llevo a cabo un anélisis de
correlacion para examinar esta conexion, considerando hipotesis que afirmaban o negaban dicha
asociacion. La Tabla 3 muestra que ninguno de los conjuntos de datos evaluados sigue una

distribucion normal. Ante esta falta de normalidad en los datos, se decidid utilizar el coeficiente



de correlaciéon de Spearman, una medida soélida para evaluar la relacion entre variables no

paramétricas.
Tabla 4
Correlacion
Riesgo
Calidad del servicio reputacional
Rho de Spearman Calidad del servicio Coeficiente de 1.000 0.255™
correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 369 369
Riesgo reputacional Coeficiente de 0.255™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 369 369

El analisis de correlacion de Spearman respalda la premisa de que hay una conexion entre
la calidad del servicio y el riesgo reputacional (coeficiente = 0.255, p < 0.001, N = 369), con una
correlacion positiva moderada entre estas dos variables. De este modo, se confirma la hipdtesis
planteada, debido a que, a un aumento en la calidad del servicio tiende a reducir el riesgo

reputacional, y viceversa.



Interpretacion de los resultados:

La correlacion significativa encontrada refuerza la idea expresada por Tri Widayatsih
(2022) de que “la calidad del servicio tiene un efecto directo significativo en la reputacién de una
institucion” (p.466). Por consiguiente, elevar el estdndar de calidad en el servicio puede ser una

estrategia efectiva para mitigar el riesgo reputacional y fortalecer la reputacion institucional.

El estudio en Ayuda Experto Matsumoto (2014), empresa publica Municipal de agua
potable y alcantarillado de Santo Domingo (EPMAPA-SD) Dominguez & Cardenas (2017) no
aborda la correlacion directa entre calidad del servicio y riesgo reputacional, pero destaca que una
calidad superior puede mejorar la imagen y la lealtad del cliente, mientras que una calidad
deficiente puede dafiar la reputacion. Es fundamental administrar la calidad del servicio para
prevenir posibles problemas de reputacion y conservar una percepcion favorable, dado que la

calidad del servicio y la imagen reputacional estan estrechamente relacionadas.

Los descubrimientos tienen implicaciones importantes para la gestion organizacional,
especialmente en el &mbito de los servicios publicos. La conexion identificada entre la calidad del
servicio y el riesgo reputacional resalta la importancia de dar prioridad a la mejora constante de la
calidad del servicio como una estrategia principal para salvaguardar la reputacion y confianza del
usuario. Asimismo, estos resultados resaltan la urgencia de adoptar enfoques proactivos para
manejar y reducir el riesgo reputacional tanto en organizaciones publicas como privadas (Barahona

Caiza et al., 2022; Dominguez & Cardenas, 2017).

Es esencial considerar las restricciones de este estudio, como el hecho de que los datos se

derivan de una muestra especifica en las unidades civil y penal, lo que limita su aplicabilidad a



toda la organizacion. Otras limitaciones podrian incluir factores no contemplados en este estudio

que podrian estar relacionados con la calidad del servicio y el riesgo reputacional.

Para concluir, se sugiere profundizar en los factores que conectan la calidad del servicio
con el riesgo reputacional en futuras investigaciones. Ademas, seria util explorar como distintas
estrategias de gestion de la calidad del servicio influyen en el riesgo reputacional en diversos
contextos organizacionales. Este estudio ha demostrado una correlacion significativa entre la
calidad del servicio y el riesgo reputacional, apoyando la idea de que mejorar la calidad del servicio
puede ser una estrategia efectiva para mitigar riesgos reputacionales y mantener una imagen

positiva en el mercado.

4. Conclusiones

Al evaluar la calidad del servicio en el Consejo de la Judicatura de la Ciudad de Otavalo
mediante el modelo Servqual, se ha encontrado que la percepcion de los usuarios se situa en un
nivel moderado en todas las dimensiones. La tangibilidad y la seguridad son las &reas mejor
valoradas, mientras que la fiabilidad muestra una puntuacion mas baja. Los resultados destacan la
necesidad de mejorar la consistencia y la credibilidad en la prestacion de servicios para elevar la
percepcion general de la calidad. Es esencial que el Consejo de la Judicatura preste especial
atencion a estas areas identificadas como puntos de mejora, lo que podria contribuir

significativamente a una experiencia de servicio mas satisfactoria para los usuarios.

Al analizar el nivel de riesgo reputacional en el Consejo de la Judicatura se ha observado
una distribucion mayoritaria en los niveles moderado y alto en base a los usuarios encuestado. Esta
distribucion refleja una preocupacion significativa por la reputacion organizacional, lo que destaca

la importancia de implementar estrategias efectivas de gestion y mitigacion del riesgo reputacional.



Si bien la percepcion del riesgo es moderada en su mayoria, la presencia de un porcentaje notable
de casos con alto riesgo sefiala la necesidad de abordar de manera proactiva los aspectos que

puedan dafiar la imagen institucional y la confianza del publico.

Ademas, la correlacion encontrada entre la calidad del servicio y el riesgo reputacional
respalda la premisa de que mejoras en la calidad del servicio pueden reducir el riesgo reputacional.
Es fundamental centrarse en la mejora continua de la calidad del servicio como una estrategia clave
para mitigar riesgos y fortalecer la reputacion del Consejo de la Judicatura. La adopcion de
practicas de gestion de la calidad del servicio eficaces no solo puede mejorar la opinion publica,
sino también aumentar la confianza y satisfaccion de los usuarios, lo que tendrda un impacto

positivo en la imagen y la reputacion de la institucion a largo plazo.

5. Recomendaciones

Para evaluar de manera efectiva la calidad del servicio en el Consejo de la Judicatura de la
ciudad de Otavalo, es recomendable instaurar programas de formacion y capacitacion continua
para el personal, enfocandose en areas clave como la fiabilidad y la empatia. Ademas, es crucial
fomentar una cultura organizacional que valore la satisfaccion del cliente, asegurando que todos
los empleados entiendan la importancia de ofrecer un servicio de alta calidad en cada interaccion.
Definir y emplear indicadores claros y objetivos para evaluar periodicamente la calidad del
servicio, como tiempos de respuesta y niveles de satisfaccion del usuario, permitird identificar

areas de mejora y guiar las decisiones estratégicas.

Para analizar el nivel de riesgo reputacional en el Consejo de la Judicatura, se aconseja
desarrollar e implementar un plan integral de gestion del riesgo reputacional que identifique y

aborde de manera proactiva los factores que podrian afectar la percepcion publica de la institucion.



Este plan debe incluir mecanismos de monitoreo continuo, como encuestas de opinion publica para
evaluar y gestionar el riesgo de manera efectiva. Ademas, fomentar una cultura de mejora
constante mediante la promocion de la retroalimentacion de los usuarios ayudard a identificar areas

de mejora en los servicios y fortalecera la reputacion de la institucion.

Para evaluar el nivel de riesgo reputacional en el Consejo de la Judicatura, se recomienda
establecer indicadores especificos y objetivos que proporcionen una vision clara de las areas que
necesitan atencion. Implementar mecanismos de monitoreo continuo permitirda identificar
rapidamente posibles problemas y tomar medidas correctivas oportunas. Ademas, promover una
cultura de transparencia y apertura en la comunicacion con el publico, y utilizar la
retroalimentacién constante de los usuarios para realizar ajustes y mejoras en los servicios,
demostrara un compromiso con la calidad y la integridad institucional, reduciendo asi el riesgo

reputacional.
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7. Anexos

Anexo 1 Matriz de componentes principales

Componente
Dimensiones
1 2 3 4

1.1 Fiabilidad: cumplimientos de plazos 0.576  -0.385 0.262 -0.262
1.2 Fiabilidad: manejo de la informacion 0.582 -0.436
1.3 Fiabilidad: Velocidad en actualizacién 0.594 0.205 -0.360
2.1 Sensibilidad: manejo de la informacioén 0.553 -0.291 0.373
2.2 Sensibilidad: La resolucion de problemas 0.503  -0.385
2.3 Sensibilidad: La calidad de los servicios 0.708
3.1 Seguridad: la confidencialidad y equidad 0.626 0.542
3.2 Seguridad: imparcialidad en toma de decisiones 0.290 0.357  0.680 0.214
3.3 Seguridad: actualizaciéon de datos 0.422 -0.379 0.599
4.1Empatia: trato del personal 0.649 0.293 -0396  -0.221
4.2 Empatia: Personalizacion de atencion al cliente 0.690 0.308 -0.201
4.3 Empatia: preocupaciones ciudadanas 0.681
5.1 Tangibilidad: instalaciones 0.627  0.497
5.2 Tangibilidad: consultas 0.642 -0.239
5.3 Tangibilidad: presentacion del personal 0.670  0.437




Anexo 2 Encuesta a usuarios.

Universidad Técnica del Norte

Estimados participantes,

Les invitamos a participar en nuestra encuesta para evaluar la calidad del servicio y la
gestion de riesgos reputacionales en el Consejo de Judicatura de la Ciudad de Otavalo. Sus
respuestas seran cruciales para identificar areas de mejora y fortalecer la reputacion institucional.
La encuesta se basa en dimensiones clave, considerando la matriz de riesgos previamente

establecida.

Agradecemos sinceramente su tiempo y valiosa contribucion.

¢ Qué rol desempefia como usuario en el Consejo de la Judicatura?
Demandado

Testigo

abogado

Actor

Otros

1. Dimensién: Fiabilidad

1. ¢Considera que el Consejo de Judicatura cumple con los plazos legales establecidos?
1. Rara vez

2. A veces

3. Neutral

4. Casli siempre

5. Siempre



2. ¢ Como calificaria el manejo de la informacion en los procesos judiciales proporcionada por el
Consejo de Judicatura?

1. Incorrectas.

2. Precisa.

3. Neutral.

4. Generalmente precisa.

5. Siempre exacta y eficiente.

3. La velocidad de actualizacion de datos en el sistema del servicio que se presta es:
Muy Lenta

lenta

Moderada

Répidas

Muy rapidas

2. Dimension: Sensibilidad

4. ;Coémo calificaria el manejo de la informacion en los procesos judiciales proporcionada por el
Consejo de la Judicatura?

1. Insatisfactorias

2. Poco satisfactorias

3. Neutral

4. Mayormente satisfactorias

5. Muy satisfactorias

5. La resoluciéon de problemas por parte del Consejo de Judicatura es:

Mala



Regular

Neutral

Buena

Muy Buena

6. La calidad de los servicios judiciales proporcionados por el Consejo de Judicatura es:
1. Insatisfactorias

2. Poco satisfactorias

3. Neutral

4. Mayormente satisfactorias

5. Muy satisfactorias

3. Dimension: Seguridad

7. ¢Siente que se garantiza la confidencialidad y equidad en los procesos judiciales?
1. Nunca

2. Rara vez

3. A veces

4. Frecuentemente

5. Siempre

8. ¢Como percibe la imparcialidad en las decisiones del Consejo de Judicatura?
1. Muy baja percepcion de imparcialidad

2. Baja percepcion de imparcialidad,

3. Neutral

4. Alta percepcion de imparcialidad

5. Muy alta percepcion de imparcialidad



9. ¢Considera usted que, la base de datos como usuario tiene la oportuna actualizacion?
1. Nunca

2. Rara vez

3. A veces

4. Frecuentemente

5.Siempre

4. Dimension: Empatia

10. ¢El trato proporcionado por el personal del Consejo de Judicatura es?
1. Mala

2. Regular

3. Neutral

4. Buena

5. Muy Buena

11. ;Se personaliza la atencion al usuario de acuerdo a sus necesidades?
1. Rara vez

2. A veces

3. Neutral

4. Casi siempre

5. Siempre

12. ¢En qué medida percibe que el personal comprende las preocupaciones ciudadanas?
1. Muy baja demostracion.

2. Baja

3. Neutral



4. Alta

5. Muy alta demostracion.

4. Dimension: Tangibilidad

13. ;Como evalua la presentacion y estado de las instalaciones?
1. Mala

2. Regular

3. Neutral

4. Buena

5. Muy Buena

14. La informacidn proporcionada por el personal a consulta es
1. Mala

2. Regular

3. Neutral

4. Buena

5. Muy Buena

15. ¢ El personal del Consejo de Judicatura se presenta de manera adecuada para atenderle?
1. Rara vez

2. A veces

3. Neutral

4. Casi siempre

5. Siempre

6. Dimension: Probabilidad de Ocurrencia

16. ¢ Con qué frecuencia ha experimentado demoras o problemas en los servicios judiciales?



1. Rara vez

2. A veces

3. Neutral

4. Casi siempre

5. Siempre

7. Dimension: Impacto Potencial
17. Usted considera que la calidad de los servicios judiciales podria afectar la reputacion del
consejo de la judicatura

1. Nulo

2. Bajo

3. Moderado

4. Alto

5. Muy alto



Anexo 3 Entrevista

Entrevista al Coordinador Provincial del Consejo de la Judicatura

Entrevistador: Buenos dias, agradecemos su tiempo para esta entrevista. Queremos abordar temas
relacionados con la calidad y la reputacion del Consejo de la Judicatura. Comencemos con algunas

preguntas generales.

1. Cumplimiento de plazos legales

Entrevistador: ;Coémo considera que los plazos legales se cumplen en la institucion?

Coordinador: Los plazos legales son un desafio constante debido a la falta de personal. Por
ejemplo, en el Cantén Otavalo, que es uno de los méas grandes, contamos con solo dos jueces
civiles, recientemente se afiadié un tercero. A pesar de las normativas que establecen tiempos
especificos, la carga procesal es alta, especialmente en una ciudad de comercio como Otavalo.
Aunque en diligencias estamos al dia, en resoluciones es casi imposible cumplir con los plazos

debido a la sobrecarga.

2. Capacitacion del personal

Entrevistador: ;Se han generado capacitaciones al personal en base a las nuevas reformas?

Coordinador: Si, constantemente. La Funcion Judicial capacita regularmente a los funcionarios.
Ademas, gestionamos coordinaciones con universidades para realizar diplomados, como el
diplomado en defensa internacional que estamos lanzando para servidores judiciales de toda la

provincia, incluyendo Fiscalia, Defensoria y Policia Nacional.



3. Manual de funciones

Entrevistador: ¢El personal del Consejo de la Judicatura sigue de manera eficiente el manual de

funciones establecido?

Coordinador: Si, definitivamente. En caso de incumplimiento, se aplican sanciones conforme al
Cadigo Organico de la Funcion Judicial. Tenemos una oficina de control disciplinario que atiende

quejas y canaliza las sanciones cuando es necesario.

4. Cumplimiento del cédigo de riesgos

Entrevistador: ¢Considera que el personal cumple con el cddigo de riesgos establecido?

Coordinador: Lamentablemente, no del todo. La falta de recursos y personal en el area de salud
ocupacional y la gestion del estrés emocional impide el cumplimiento adecuado del codigo de

riesgos. No contamos con suficientes insumos o documentos necesarios.

5. Infraestructura y espacio adecuado

Entrevistador: ¢Las instalaciones del Consejo de la Judicatura tienen el espacio adecuado?

Coordinador: Si, aunque hay fallos en la infraestructura que el contratista atin no ha solucionado.

Contamos con ventilacion adecuada y espacios coémodos, pero hay areas que necesitan mejoras.

6. Procedimientos para problemas reputacionales

Entrevistador: ¢;Hay procedimientos claros en caso de que surjan problemas reputacionales?



Coordinador: Si, existen formularios de quejas que los usuarios pueden utilizar. Estos formularios
estan disponibles en la pagina del Consejo de la Judicatura y las quejas se gestionan de manera

oportuna. Hemos logrado reducir las quejas en un 60% gracias a esta gestion.

7. Calidad del servicio y percepcion publica

Entrevistador: ;Cree que la calidad del servicio impacta directamente en la percepcion publica

del Consejo de la Judicatura?

Coordinador: Sin duda. Hemos implementado una atencién mas personalizada, donde los
secretarios bajan y atienden directamente a los usuarios. Este enfoque ha mejorado la conformidad
de los usuarios y es un cambio positivo respecto a otras ciudades donde este nivel de atencion no

se da.

8. Areas criticas para la reputacion

Entrevistador: ¢Hay areas especificas de los servicios judiciales que considera criticas para la

reputacion de la institucion?

Coordinador: Si, por eso hemos implementado medidas como la incorporacion de un tercer juez
en la Unidad Judicial Civil y la adicion de personal de apoyo. Estas acciones son cruciales para

mantener un buen servicio y una buena reputacion.

9. Ambiente laboral y rendimiento

Entrevistador: ¢El ambiente laboral afecta el rendimiento de los empleados?



Coordinador: Efectivamente. Hay funcionarios con méas de 10 afios de servicio que presentan
sintomas de estrés y agotamiento. Hemos trabajado con psicologos y estudiantes de la Universidad

Técnica del Norte para abordar este problema y apoyar a nuestros empleados.

10. Inclusidn de personas con discapacidad

Entrevistador: ¢El Consejo de la Judicatura ha implementado medidas para la inclusiéon de

personas con discapacidad?

Coordinador: Si, contamos con rampas Yy ascensores especificos para personas con discapacidad.
Ademas, tenemos a un compafiero con discapacidad que actualmente trabaja en modalidad de

teletrabajo.

Gerente del Consejo de la Judicatura de la ciudad de Otavalo



Anexo 4 Utilizacion de la herramienta sofiware SPSS version 25.
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