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Resumen

El objetivo fue analizar la gestion de calidad de servicio en instituciones del poder judicial
ecuatoriano, siendo el caso especifico el tribunal contencioso administrativo y tributario para
Manabi y Esmeralda. Se aplicé la encuesta como técnica de recopilacién de informacién,
aplicandose un instrumento tipo escala Likert de 22 reactivos a una poblacion de 17 personas que
laboran el tribunal contencioso administrativo y tributario para Manabi y Esmeralda, informacion
que fue procesada mediante la estadistica descriptiva con la finalidad de analizar el objeto de
estudio. En lo relacionado a las percepciones de los clientes, se puede decir que un 70% de los
entrevistados consideré que el tribunal no cumple con las expectativas de los clientes que les
corresponde atender, en este caso, el personal del tribunal. Ahora bien, en cuento a la opinion del
personal con respecto a la misma division se obtuvo que un 70% esta en desacuerdo.

Palabras clave: Empresa publica; administracion puablica; cambio organizacional;

administracion de empresas.

Abstract

The objective was to analyze the quality of service management in institutions of the Ecuadorian
judiciary, being the specific case the administrative and tax contentious court for Manabi and
Esmeralda. The survey was applied as an information gathering technique, applying a Likert
scale instrument of 22 reagents to a population of 17 people working the administrative and tax
contentious court for Manabi and Esmeralda, information that was processed through descriptive
statistics for the purpose of analyzing the object of study. Regarding the perceptions of the
clients, it can be said that 70% of the interviewees considered that the court does not meet the
expectations of the clients that correspond to them, in this case, the court staff. However,
according to the opinion of the staff regarding the same division, it was obtained that 70%
disagree.

keywords: Public enterprises; public administration; organizational change; business

management.
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Resumo

O objetivo foi analisar a qualidade da gestdo de servicos em instituicbes do judiciario
equatoriano, sendo o caso especifico o contencioso administrativo e tributario de Manabi e
Esmeralda. A pesquisa foi aplicada como uma técnica de coleta de informacdes, aplicando um
instrumento da escala Likert de 22 reagentes a uma populacdo de 17 pessoas que trabalha no
tribunal contencioso administrativo e tributario de Manabi e Esmeralda, informagdes que foram
processadas por meio de estatistica descritiva para esse fim. de analisar o objeto de estudo. Em
relacdo as percepc¢des dos clientes, pode-se dizer que 70% dos entrevistados consideraram que 0
tribunal ndo atende as expectativas dos clientes que lhes correspondem, neste caso, 0S
funcionarios do tribunal. No entanto, de acordo com a opinido dos funcionarios sobre a mesma
divisdo, obteve-se que 70% discordam.

Palavras-chave: Empresa publica; administracdo publica; mudanca organizacional,

administracdo de Empresas.

Introduccion

El cumplimiento de los estandares de calidad en el servicio, es uno de los principales retos que
tienen las organizaciones publicas y privadas. La calidad dentro de una empresa debe
transformase en una politica de aplicacion permanente que involucre no solo a los trabajadores
operativos sino también al maximo nivel de jerarquia dentro de la estructura organizativa. En este
sentido, al hablar de calidad del servicio es menester abordar la importancia de que los
colaboradores o clientes internos estén sensibilizados y capacitados en este proceso, por cuanto el
atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en el largo

plazo es la opinion de los clientes externos sobre el producto o servicio gque reciben.

Resulta obvio que para que esos clientes se formen una opinidn positiva, la empresa debe
satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas, eso es lo que se ha dado en llamar
calidad del servicio. El satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha dicho,
entonces es necesario disponer de informacién adecuada de ellos, la cual debe contener aspectos

relacionados con sus necesidades y los atributos en los que se fijan para determinar el nivel de

FIPCAEC (nim. 9) Vol. 3, Afio 3, Octubre-Diciembre 2018, pp. 53-69


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml

P\Q CAl P Edwin Alejandro Delgado Veliz

Capaiacion _ Ivestigacion Pubicacon N

calidad conseguido. En este orden, una de las definiciones que apoya esta idea es la de Ruiz-
Olalla (2001), quien dice que “la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de

alcanzarla.” (p. 33)

La definicidn anterior eleva al proceso de calidad a una estrategia y como resultado de ello, la
gestion de la calidad del servicio se ha convertido en una prioridad y cada vez son mas los que
tratan de definirla, medirla y finalmente, mejorarla. De esto se desprende, la opinion de Acevedo
(2005) el cual afirma que:

La calidad, y més concretamente la de servicio, se esta convirtiendo en estos dias en
un requisito imprescindible para competir en las organizaciones de todo el mundo,
ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como
en el largo plazo, son muy positivas, para que las organizaciones envueltas en este
tipo de procesos logren mejoras significativas en sus gestiones y proporcionen altos
niveles de calidad a sus clientes. (p. 89)

En base a la opinion de Acevedo (2005), las empresas que han logrado competir y alcanzar
beneficios organizacionales, han aplicado algunos de los métodos, sistemas, modelos y/o teorias
que se utilizan para medir, analizar y/o desarrollar la calidad, en especial del servicio, la cual por
su naturaleza de intangibilidad esta condicionada a las expectativas, percepciones de los usuarios,
es decir, se obtiene desde la subjetividad de la persona, de su conjunto de valores y creencias que

le estructuran su conducta.

Por tanto, la variedad de mecanismos para implementar mejora continua, son muy diversos, pero
uno de los mas completos a la hora de optimizar un servicio es el disefio de un modelo de gestion
basado en las caracteristicas propias de la empresa y en la naturaleza del servicio que presta. Este
a su vez, viene a constituir un esquema o marco de referencia para la administracion de procesos
en una empresa, los cuales pueden ser aplicados en el sector publico y en el privado. De esto se
deriva, que la unién de ambas palabras permita citar la definicion de Acevedo (2005), la cual
indica que un modelo de gestion:

Es un referente permanente y un instrumento eficaz en el proceso de toda
organizacion de mejorar los productos o servicios que ofrece. EI modelo favorece la
comprension de las dimensiones mas relevantes de una organizacién, asi como
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establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de
experiencias. (p. 108)

Desde este punto de vista, los modelos de gestién pueden ser aplicados en las organizaciones
privadas y publicas, por cuanto los procesos son los mismos, solo que tienen que ser adaptados a
la razén social de la misma, sea de productos o servicios. El caso es, que las empresas que
presentan mas debilidades para garantizar la calidad en sus procesos son las publicas, debido
cualquier mecanismo que se implante debe obedecer a un conjunto de normas, procedimientos,

politicas burocraticas y centralizadas que afectan los resultados finales que se quieren alcanzar.

En este sentido el poder judicial del Ecuador, bajo el mandato de la Corte Nacional de Justicia,
deriva en los tribunales el juzgar el cumplimiento de lo establecido en la Constitucion, asi como
demas leyes vigentes, siendo asi que prestan un servicio al cliente, el cual debe ser basado en
respuestas efectivas en tiempo de respuestas, asi como sentencias coherentes con los debidos
procedimientos, siendo necesario analizar la gestion de calidad de servicio en instituciones del
poder judicial ecuatoriano, siendo el caso especifico el tribunal contencioso administrativo y
tributario para Manabi y Esmeralda, por cuanto este ente se encuentra en falta de jueces para
dictar sentencias, llevar los debidos procesos, lo cual puede repercutir en la calidad del servicio
prestado al cliente interno — externo, siendo indispensable conocer las consecuencias de tal
evento desde una connotacion de la estadistica descriptiva con la finalidad de describir el

fendmeno tal como ocurre en la realidad.

Desarrollo

Gestion del servicio en las organizaciones

La gestion del servicio se encuentra integrada en la gestion de la cadena de suministro como el
punto de unidn entre las ventas y el cliente. Por eso, el objetivo de lograr un alto rendimiento en
la gestion del servicio es optimizar las cadenas de suministros centradas en el servicio, que son
mas complejas que aquellas centradas en los productos. De esto se desprende, que la mayoria de

las cadenas de suministro centradas en servicio requieren unos inventarios mayores y una mejor
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integracion con productos de otras compafias, por eso es que aunque tradicionalmente se ha
considerado un mal necesario, la gestion del servicio esta cobrando cada vez mas fuerza como

una estrategia de negocio.

En base a esta aseveracion, para aumentar y mantener la lealtad de los consumidores en un
entorno competitivo, las grandes compafiias reconocen la necesidad de mejorar las capacidades
de gestion del servicio y reparaciones. En este sentido, es importante tener claro el concepto de
servicio que proporciona Albreth (1994), quien lo define como:

El conjunto de actividades, actos o hechos aislados, secuencia de actos trabados,
de duracion y localizacion definida realizadas gracias a medios humanos y
materiales puesto a disposicion de un cliente individual o colectivo, segin procesos,
procedimientos y comportamientos que tienen un valor econémico y por tanto,
traen beneficios o satisfacciones como factor de diferenciacion”. Igualmente, es el
conjunto de actitudes que determinan comportamientos orientados a satisfacer al
cliente en relacién con sus intereses, expectativas, necesidades y anhelos que
originan una serie de procesos para satisfacer una necesidad, realizando diferentes
funciones que el cliente no desea ejecutar y que esta dispuesto a pagar a quien lo
reemplace, este alguien analiza cdmo satisfacer, en qué oportunidad, lugar y
elementos y con qué personas. (p. 57).

El contenido de esta definicion, refleja los elementos que conforman el servicio sin distincion del
tipo de organizacion, ya que los beneficios o satisfacciones no solo son cuantitativos sino
también cualitativos, porque la satisfaccion de expectativas y percepciones traen consigo

respuestas positivas del cliente y la recurrencia en el uso del servicio prestado.

En otro sentido, Kotler (1996) establece la definicion del servicio como “todo acto o funcion que
una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no da como resultado ninguna
propiedad. Su produccion puede o no vincularse a un producto fisico” (p. 19). Prestacion humana
que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccién de bienes materiales. De
este conjunto de definiciones, se deduce que el servicio es tangible e intangible, lo que significa
gue en ambos casos se tiene que garantizar la satisfaccion del usuario por cuanto este Gltimo es el
que va a catalogar y/o distinguir si cumple sus expectativas o las supera, en caso contrario lo

desecha y evita su uso.
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Importancia de la Gestion del Servicio

Una vez identificado el concepto de servicio, es necesario destacar su importancia. Tan es asi,
que la relevancia de implementar un sistema de gestion de la calidad, radica en el hecho de que
sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, una serie de actividades,
procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del
servicio cumplan con los requisitos del cliente. Para ello, Alban (2006), plantea que al observar
como:

A empresarios experimentados al igual que a excelentes profesionales les produce
fobia oir hablar de las normas ISO 9000 pues las consideran tema de especialistas,
pero al mismo tiempo esos empresarios y profesionales sienten preocupacion y
anhelan implementar sistemas de gestion de la calidad en sus organizaciones con el
objeto de hacerlas mas competitivas. (p.2)

Siendo los anteriores argumentos la principal motivacion, se propone a través de esta opinion
presentar de la forma mas sencilla posible lo que considera los dos pilares fundamentales para
aplicar las normas 1ISO 9000 y los sistemas de gestion de la calidad: EI primer pilar tiene que ver
con hacerse consciente del beneficio que se obtendria al implementar un sistema de gestion de la
calidad en la organizacion a la que se pertenece. Y segundo el entender y asimilar el concepto de

calidad desde el punto de vista que se plantea en la norma 1SO 9000 Version 2000.

Por tanto, en una organizacion cada uno de sus miembros se dedica a diario a desarrollar una
serie de funciones que le han sido encomendadas, convirtiéndose generalmente en rutinario y rara
vez se detiene a preguntarse si esas actividades son las necesarias para que la organizacién logre
su objetivo. Por ello, cuando alguien trata de sacarlo de su mundo y presentarle una visién mucho
mas global de la problematica de la organizacién piensa que ese es problema de otros, casi
siempre pierde el enfoque de cual es el objetivo principal de la organizacion para la cual trabaja o
tal vez ingreso a ella y todavia no lo tiene claro, y este es el primer punto que hay gque tocar para
saber en que beneficia el logro de los objetivos de la organizacion el implementar un sistema de

gestion de la calidad.
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En este sentido, para que la empresa obtenga ingresos requiere vender productos o prestar
servicios y para que estos se vendan deben poseer unas caracteristicas tales que satisfagan las
necesidades y expectativas del cliente que es lo que la norma considera como requisitos.

Pues bien, se plantea tedricamente que la implementacion del sistema de gestion de la calidad
garantiza el hecho o por lo menos en un alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o
del servicio cumplan con los requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades
y expectativas, luego de aqui se concluye la importancia de la implementacion del sistema de
gestion de la calidad para cualquier organizacion y es la forma ideal de garantizar las ventas y/o

servicios necesarios para la sustentabilidad de la empresa.

En consecuencia a estas consideraciones, y una vez clara la importancia de la gestion del servicio
y de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, es necesario profundizar acerca
del concepto de la gestion del servicio y de la calidad desde la optica de las normas técnicas y

diversos autores.

La Calidad del Servicio y su Importancia en la Gestion de las Empresas

En las ultimas décadas la percepcion de la calidad ha tenido un gran desarrollo para la
satisfaccion del consumidor, sin embargo, su historia ha mostrado altibajos que van de
una concepcion simple de la calidad como algo que acompafia la vida de quien
trabaja, produce o presta un servicio, hasta la enredada estructuracion de una funcién implantada
para imponerla en la produccién con el fin de asegurar el cumplimiento de especificaciones

previamente establecidas.

En virtud de ello, las empresas modernas, especialmente las denominadas excelentes en los paises
desarrollados, han demostrado que la causa principal del éxito consiste en haber colocado a la
calidad como uno de los fundamentos esenciales y sustantivos de actividades como: proveedores,
insumos, procesos, productos, comercializacion, servicios y todo esto se vera traducido en
satisfaccion para el consumidor. Asi, el término de calidad se ha convertido en una plataforma
solida sobre la cual puede construirse la gerencia de calidad asociada a la satisfaccion, como las

exigencias actuales lo piden.
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En fin, el desarrollo de la calidad estd unido intimamente a los aspectos socioecondmicos,
industriales y culturales de cada mercado, de esto se destaca la importancia de definir este
concepto para mayor comprension dentro de la presente investigacion.

En continuidad con el proceso de gestion de la calidad, es necesario destacar el concepto de la
Calidad. Para ello, es importante citar las normas internacionales que sobre esta materia se han
desarrollado, como lo es la ISO 9000 version 2000, en la cual se expresa textualmente lo
siguiente:

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con unos requisitos"
se explica detalladamente esta definicion, iniciando con el término "Conjunto de
caracteristicas inherentes” tomando un producto como referencia, todo producto o
servicio posee un conjunto de caracteristicas que le son inherentes lo cual lo hace
diferente a los demas, como son el color, tamafio, peso, forma, material del que esta
fabricado etc. (p.3)

Tomando en consideracion el concepto de la norma, en el caso de un servicio las caracteristicas
pueden ser amabilidad en la atencion, rapidez, informacion clara, etc.; estas caracteristicas
inherentes son las que la organizacion puede manipular, controlar y modificar, son aquellos
elementos reales y concretos con los que los trabajadores lidian a diario y también aquellas con

las que el cliente tiene contacto, es decir, puede palpar observar etc.

El segundo término a explicar es "requisitos” el cual la misma norma define como "necesidad o
expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.” A diferencia de las caracteristicas
del producto o servicio que estan bajo el control de la empresa, los requisitos dependen
fundamentalmente del cliente y son la concrecion o representacion de sus necesidades y
expectativas por lo que tenemos, de un lado, al cliente con sus necesidades y expectativas, es
decir con sus "requisitos,” y por el otro, a la empresa con unos productos o0 servicios con unas
determinadas caracteristicas, pues bien el grado en que las caracteristicas inherentes de un
producto o servicio "cumplen™ con unos requisitos (necesidades y expectativas) del cliente es lo

que se conoce como Calidad.

Asi se puede ver, como la calidad no es algo misterioso ni dificil de entender, sino algo con lo

que la organizacion trabaja a diario, claro estd que si la empresa proporciona productos o

FIPCAEC (nim. 9) Vol. 3, Afio 3, Octubre-Diciembre 2018, pp. 53-69



P\Q CAl P Edwin Alejandro Delgado Veliz

Capaiacion _ Ivestigacion Pubicacon N

servicios con unas caracteristicas que no tienen nada que ver con los requisitos del cliente o sea,
sin tener en cuenta las necesidades y expectativas de éste, estara muy lejos de ofrecer productos y
servicios de calidad y por consiguiente de venderlos

En este sentido, se puede concluir que la importancia de implementar un sistema de gestion de la
calidad, radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacion, una serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las
caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente, en pocas
palabras sean de calidad, lo cual nos da mayores posibilidades de que sean adquiridos por este,
logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la organizacion.

Por otro lado, Sosa (2007) define como calidad “lograr la satisfaccion total de los clientes y
usuarios de productos y servicios, haciendo todo el proceso siempre bien desde el principio y
cada vez mejor”. En conclusion y atendiendo a estas definiciones, la calidad atiende a
caracteristicas comunes tales como: busqueda de la perfeccion, satisfaccion de deseos,
expectativas y necesidades, ausencia de la ineficiencia, algo personal que cada persona la define,

y finalmente produccion eficiente que el mercado demanda.

Importancia de llevar procesos con calidad

En relacion a este proceso, si la calidad se entiende como el proceso de ofrecer productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, haciendo todo el proceso bien desde un
principio, se supone entonces, que es relevante que una empresa ejecute sus procesos bajo este
sistema. De este se origina, que se integren los esfuerzos en materia de desarrollo y mejora de la
calidad, orientando la misién, vision y politicas del negocio en base a las expectativas del cliente.
Para tales efectos, es conveniente mencionar a Sosa (2007), quien sobre este tema aporta lo
siguiente:

...la organizacion debe adquirir el sentimiento de formar un solo equipo, con
tareas y objetivos comunes, para lograr una vision a largo plazo, como para
incorporar mejora continua en procesos determinados. Es asi como la calidad
tiene el objetivo de buscar una administracion eficaz y eficiente,
promoviendo la participacion y, por ende, el compromiso de las personas con
la Empresa y laclarificacion de los roles fundamentales de ésta. La Empresa en
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Su conjunto se enmarca en un proceso orientado al mejoramiento continuo de la
calidad logrando como resultado la satisfaccion en los consumidores. (p.135)
Las consideraciones anteriores, reflejan que la calidad es un proceso que al promover la
participacion contribuye al logro de las metas propuestas. Por tales razones es necesario que este
proceso se logre implementar tomando en cuenta las premisas siguientes sugeridas por Sosa (ob.
cit.):
1. Cada persona o departamento en la organizacion se considera cliente de los otros (clientes
internos).
2. La calidad se entiende no solo como calidad de producto, sino también como calidad de
gestion (Calidad de Empresa).
3. Requiere gran participacion de la alta gerencia que es la base para el cambio de actitud de
la fuerza de trabajo.
4. Organizacion para la calidad todo esto orientado hacia el Cliente.
Comunicacion, Educacién y Capacitacion.

6. Mejoramiento "Proyecto por Proyecto™ y gran atencion a la prevencion.

El trabajar en procesos de calidad, permite a la organizacion generar estrategias que permitan
trabajar en beneficio del servicio prestado al cliente, Aldana & Pifia (2017), indican que conocer
las expectativas y perspectivas del cliente permite generar acciones para fomentar la puesta en
practica la atencion organizacional en pro de promover la adecuacién de politicas que garanticen

un servicio 6ptimo — eficiente.

Metodologia de investigacion

El estudio se ubica en el tipo de investigacion descriptiva, segin Chavez (2004), “es un andlisis
sistematico de un problema con el propdsito de describirlo tal como se presentara, por tanto
describe lo que mide, sin analizar inferencias ni verificar hipdtesis”. Asimismo, Sabino (2000),
asume que la investigacion descriptiva es aquella donde “su preocupacion primordial radica en

describir algunas caracteristicas fundamentales de conjunto homogéneos de fenémenos” (p. 62),
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desde lo propuesto, se verifico el objetivo de investigacion sin manipular deliberadamente su

comportamiento en la realidad.

Se aplicd la encuesta como técnica de recopilacién de informacion, aplicandose un instrumento
tipo escala Likert de 27 reactivos a una poblacion de 17 personas que laboran el tribunal
contencioso administrativo y tributario para Manabi y Esmeralda, informacion que fue procesada

mediante la estadistica descriptiva con la finalidad de analizar el objeto de estudio.

Resultados

Los resultados obtenidos para la dimension “formulacion de estrategias”, se ubicaron en un
mayor porcentaje entre las opciones de “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”, las
personas encuestadas consideran estar en desacuerdo con la existencia de una gestion basada en
la formulacion de estrategias para la satisfaccion del cliente, en estos términos, puede decirse que
de los indicadores, se obtuvo en el item 01 un 47% de los entrevistados afirma que los
requerimientos de apoyo logistico y técnico en el circuito judicial no se encuentran cubiertos de
forma permanente, en lo que respecta al item 02 se tuvo que el mayor porcentaje, 38% se
encuentra nuevamente en una opcion negativa, es decir, en “totalmente en desacuerdo” lo que
sefiala que los formatos necesarios para la gestion de requerimientos no se encuentran siempre

disponibles en los departamentos.

En el item 03 referido a si a través de la division se le brinda apoyo a los circuitos y demas sedes
judiciales se obtuvo que un 47% opind estar “en desacuerdo” con la afirmacién y un 23%
“totalmente en desacuerdo” lo cual sumado se convierte en un 70% para las opciones negativas.
Seguidamente en el item 04 en relacion a la planificacion de procesos de planificacion se
encontro que el 47% de la poblacion entrevistada afirmé estar “totalmente en desacuerdo”, ahora
bien, en cuanto al item 05 asignacion a tiempo de recursos para los diferentes departamentos y
divisiones del circuito judicial se obtuvo que el 47% opind estar “totalmente en desacuerdo” con
lo que se puede inferir que los recursos necesarios no son asignados en el momento en el cual se

requieren.

FIPCAEC (nim. 9) Vol. 3, Afio 3, Octubre-Diciembre 2018, pp. 53-69



OmpoOvT=mm

Gestion de calidad de servicio en instituciones del poder judicial ecuatoriano

Por dltimo en el item 06 que esté relacionado con los recursos y su cobertura de las necesidades
reales de los departamentos y divisiones del tribunal, se tuvo que un 70% de los entrevistados
dijo estar “totalmente en desacuerdo” todo ello pone en evidencia la necesidad de planificar

estrategias enfocadas en la atencién directa de las necesidades del cliente.

Para el item 07 relacionado con la informacion de procesos el resultado fue de un 54% en la
opcion “totalmente en desacuerdo” dicha opcidn pone de manifiesto la carencia de la informacion
oportuna en cuanto a los procedimientos administrativos que se llevan a cabo tribunal; en este
mismo orden de ideas, en el item 08 las respuestas se orientaron a un 38% en la opcion
“totalmente en desacuerdo” para la afirmacion de si se llevaban a cabo los informes
correspondientes a los servicios judiciales en el ambito provincial, dado que una de las funciones
de la division objeto de estudio, es justamente la informacion oportuna de los aconteceres

administrativos, pudo evidenciarse que existen fallas en ella.

En el item 09 se obtuvo que un 54% estuvo “totalmente en desacuerdo” en la afirmacion de la
coordinacion el funcionamiento de las oficinas de servicios comunes no procesales, lo cual es una
opcion de respuesta negativa ante la gestion de calidad del servicio; seguidamente, en el item 10
se tuvo que un 54% dijo estar en “desacuerdo” con la afirmacién de que la division brindaba
apoyo al traslado y creacidn de sedes de circuitos judiciales, lo cual es alarmante, debido a que,
dentro de las funcion de la divisidbn en cuestion estd justamente el apoyo en el proceso

mencionado Y si no se realiza se puede ocasionar retardos en todo el tribunal.

Siguiendo este orden de ideas, en el item 11 se determind que la division no participa en la
seleccion del perfil profesional y del personal que formara parte del sistema judicial, esto implica
gue no se toman en cuenta las necesidades que la misma pueda tener o la informacién que ella
posea en lo relacionado con el personal calificado, en relacion a ello se obtuvo un porcentaje 47%
para la opcidén “en desacuerdo”. En el item 12 relacionado con la planificacion y desarrollo de
cursos y talleres dirigidos al personal del circuito judicial se obtuvo que un 70% de los
entrevistados afirmaron que esto no se lleva a cabo al elegir la opcion “totalmente en

desacuerdo”. Como se puede ver la aplicacion de estrategias organizacionales tales como
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planificacion y ejecucion de procesos de calidad de gestién no se lleva a cabo en el tribunal

contencioso administrativo y tributario de la provincia de Manabi.

El indicador prestacion de servicio muestra como un 62% de los entrevistados esta totalmente en
desacuerdo con el servicio que presta el tribunal contencioso administrativo y tributario de la
provincia de Manabi, asi como, los procesos que se llevan a cabo para alcanzar las metas y
objetivos trazados. En este mismo orden de ideas, un 54% afirmd que los programas que brindan
apoyo al tribunal no se llevan a cabo en el lugar y tiempo indicados, lo que trae consigo que la
calidad de la gestién se vea comprometida negativamente.

Se tienen los del indicador “comunicacion externa” para el cual un 100% de los entrevistados
afirmaron estar “totalmente en desacuerdo” que la comunicacion entre el circuito judicial y
demas entes que dependan de este se lleve de manera eficaz, esto se traduce en retrasos a nivel
del sistema de informacion que van en detrimento de la calidad de gestion. En lo relacionado a
las percepciones de los clientes, se puede decir que un 70% de los entrevistados considero que el
tribunal no cumple con las expectativas de los clientes que les corresponde atender, en este caso,
el personal del tribunal. Ahora bien, en cuento a la opinion del personal con respecto a la misma

divisidn se obtuvo que un 70% esta en desacuerdo.

Discusion

En lo que respecta a la formulacion de estrategias puede evidenciarse que el tribunal contencioso
administrativo y tributario de la provincia de Manabi, no estd cumpliendo con dicha funcion, en
este aspecto puede mencionarse que la segun lo relacionado con sus funciones una de ellas es
precisamente definir las estrategias a seguir para la administracion de los servicios provinciales

de apoyo administrativo y logistico.

En este orden de ideas, Haren (2008) sefiala que “el servicio contempla una adaptacion a medida
en la propuesta de adopcidn de estas mejores practicas, sin ser excesivamente formal y restrictiva,
pero intentando conservar aquellos elementos clave para la estandarizacion de los procesos de
gestion asi como la facil implantacion de herramientas de soporte a estos procesos”. (p.86) Dicha

adaptacion del servicio viene dada por la formulacidn de estrategias, las cuales, al no establecerse
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hacen que la gestién organizacional no avance hacia la satisfaccion del cliente y logro de los

objetivos.

La calidad de un servicio es primordial en toda organizacion, al respecto Sosa (2007) define
como calidad “lograr la satisfaccion total de los clientes y usuarios de productos y servicios,
haciendo todo el proceso siempre bien desde el principio y cada vez mejor”. La importancia de
implementar un sistema de gestion de la calidad, radica en el hecho de que sirve de plataforma
para desarrollar al interior de la organizacion, una serie de actividades, procesos Yy
procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan
con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo cual nos da mayores

posibilidades de que sean adquiridos por este.

Conclusiones

El enfoque de la gestion organizacional, consiste en las acciones que despliega la institucion para
direccionar su proyecto y planificar el desarrollo organizacional, de acuerdo con una vision y
mision precisas, compartidas por todos los actores, supone la capacidad para definir la filosofia,
valores y objetivos de la institucion, para orientar las acciones de los distintos actores hacia el
logro de tales objetivos. Considera ademas la capacidad para proyectar la institucion a largo plazo
y para desplegar los mecanismos que permitan alinear a los actores y los recursos para el logro de
esa vision, siendo necesaria la adecuada atencion al cliente en beneficio de la identidad
corporativa que permite promover el accionar logistico pertinente para que el cliente externo

perciba calidad en los procesos en los cuales se ve involucrado.
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