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Resumen

La presente investigacion tiene como propésito determinar la relacién entre la
imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017. La Investigacién es de disefio no
experimental, correlacion y de corte transversal, tiene como muestra un total de
170 personas (usuarios judiciales que acudieron a las instalaciones de la Corte
Superior de Justicia de la Libertad Sede Bolivar — Natasha, Truijillo), a quienes se
les aplicé una encuesta en escala de Likert, la misma que contenia las variables
de imagen corporativa y satisfaccion del usuario judicial. Para determinar la
correlacion existente entre las variables antes precisadas, se aplico el coeficiente
de Rho Spearman, mediante el cual se concluyé que existe una relacion directa
de 0.871, situdndose dentro de la escala de correlacion positiva considerable, de
acuerdo a los datos proporcionados por los encuestados. La principal
recomendacion a la que se arriba con la presente investigacion es que la
Gerencia de Administracion Distrital de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad, realice y ejecute un “Plan de Fortalecimiento y Desarrollo de
Capacidades para el personal jurisdiccional y Administrativo”, institucionalizandolo
mediante una Resolucion Administrativa que apruebe el cronograma de

capacitacién anual y comprometa el presupuesto institucional para tal fin.

Palabras clave: Imagen corporativa, satisfaccion del usuario judicial.



Abstract

The purpose of this research is to determine the relationship between the
corporate image and the satisfaction of the judicial user of the Superior Court of
Justice of La Libertad - Trujillo, 2017. The investigation is of non-experimental,
correlation and cross-sectional design. a total of 170 people (judicial users who
went to the facilities of the Superior Court of Justice of the Bolivar Headquarters -
Natasha, Trujillo), to whom a survey was applied on a Likert scale, which
contained the image variables corporate and judicial user satisfaction. To
determine the correlation between the variables specified above, the Rho
Spearman coefficient was applied, by means of which it was concluded that there
is a direct relation of 0.871, placing itself within the considerable positive
correlation scale, according to the data provided by the surveyed. The main
recommendation to which the present investigation is submitted is that the District
Administration Management of the Superior Court of Justice of La Libertad, carry
out and execute a "Capacity Building and Development Plan for the jurisdictional
and administrative personnel”, institutionalizing it through an Administrative
Resolution that approves the annual training schedule and commits the
institutional budget for that purpose.

Keywords: Corporate image, judicial user satisfaction.
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I.  INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En la sociedad, las personas interactian de diversas maneras, la mas comun, es
el relacionarse a diario con otras personas, lo cual puede generar enfrentamiento
por falta de aceptacion de ideas, puesto que no se puede pretender imponer lo
gque pensamos respecto de algo. Muchas veces estos enfrentamientos si no
pueden ser solucionados por mutuo acuerdo entre las partes, se opta por recurrir
a una instancia judicial, con la finalidad de que sea un Juez el que, mediante

sentencia, decida la solucion a la controversia que se plantea.

Los usuarios del servicio de administracion de justicia, recurren ante el Poder
Judicial, con la finalidad de que el petitorio sustentado en su demanda sea
atendido, al considerar que su derecho se ha vulnerado y, por ende, vean

satisfecha la necesidad de imparticion de justicia.

En la mayoria de los casos, los usuarios judiciales acuden ante el 6rgano
jurisdiccional cargados de muchas emociones encontradas e impotencia al
considerar que su derecho estd siendo afectado por la parte demandada, ello
generalmente en procesos civiles, constitucionales y administrativos; en los
procesos penales, el sentimiento de frustracion e impotencia es aun mayor,
teniendo en cuenta que la variedad de los delitos penales tienen la caracteristica

de gravedad.

Por su parte, la Corte Superior de Justicia de La Libertad, como institucion publica
al servicio del ciudadano, a través de sus 6rganos jurisdiccionales se encarga de
administrar justicia de acuerdo a la Constitucién Politica del Per( y a las diversas
legislaciones que regula a nuestro pais, garantizando con ello un trato justo e

igualitario, y el irrestricto respecto a los principios constitucionales.

De lo establecido anteriormente, el ciudadano de a pie, que trabaja, que es
honesto, y que por algun motivo se ve inmerso en algun litigio ya sea como
demandante o demandado, busca que al acudir a la Corte Superior de Justicia de
La Libertad, su problema se resuelva de manera correcta, en un tiempo prudente
y que la sentencia sea redactada de manera clara, entendible, y con la garantia

de que el fallo judicial se adecue a lo que la ley establezca; esto seria lo ideal,



pero en el desarrollo del proceso judicial puede desencadenarse muchos
acontecimientos que no permitan lo esperado por el ciudadano.

El retraso en la tramitacion de expedientes, la incorrecta notificacion o los actos
de corrupcion de Funcionarios Publicos o Magistrados al aceptar coimas o
dadivas, mas aun, si segun el sondeo realizado por Cetrum Opinion, a gerentes y
ejecutivos, el mismo que fue publicado por Radio Programas del Peru (RPP,
2017) “arroja que las organizaciones mas corruptas del pais son: el Poder
Judicial con un 88.4%, los Gobiernos Regionales con un 72.1%, las
Municipalidades con un 46.9%, la Policia Nacional con un 41.5% y el Congreso de
la Republica con un 32%, el Gobierno Central y la Fiscalia de la Nacién con un
21.1%, la empresa privada con un 8.2% y las ONG con un 7.5%” (parr. 4); siendo
el Poder Judicial una de las entidades que encabeza la lista, revistiendo de serios

cuestionamientos a dicha entidad sobre la correcta administracion de justicia.

Los usuarios judiciales entiéndase demandante o demando, generan su propia
concepcion, esto es imagen corporativa, que tienen de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad (CSJLL) - Trujillo, la misma que puede o no, tener una
relacion directa en la satisfaccion de la necesidad de: acceso a justicia, celeridad
procesal, sentencia de acorde a derecho, emision de resoluciones judiciales para

dar tramite a los expedientes judiciales, entre otros.

Teniendo en cuenta el Ultimo sondeo realizado por Cetrum Opinién, el Poder
Judicial es considerado como unas de las instituciones mas corruptas con un
88.4%, esta mala reputacion involucra también a la Corte Superior de Justicia de
La Libertad - Trujillo, al ser parte integrante del Poder Judicial, pudiéndola

considerar como una institucién cuya imagen corporativa es negativa.

Por otro lado, la Corte Superior de Justicia de La Libertad, dentro su organigrama
estructural cuenta con la Oficina de Imagen y Comunicaciones (Organo de
Imagen Institucional), cuyas funciones estan establecidas en el Manual de
Organizaciones y Funciones de la Corte Superior de Justicia de La Libertad,
aprobado por Resolucién Administrativa N°0139-2013-P-CSJLL/PJ, de fecha 04
de febrero del 2013, debiendo el Coordinador de dicha oficina realizar las
siguientes funciones: proponer la implementacién de actividades orientadas a

elevar la confianza de la ciudadania en la administracion de justicia y difundir



informacion al publico para transmitir, fijar ideas, sentimientos y actitudes positivas
hacia el Poder Judicial, entre otras; por lo que, de acuerdo a las funciones
asignadas a la Oficina de Imagen y Comunicaciones de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad, podemos verificar que esta oficina es la encargada de
velar por la imagen corporativa de la Corte, a pesar de los mudltiples

cuestionamientos que envuelve a dicha entidad.

Estando a la problemética planteada, la presente investigacion busca saber cual
es la relacion entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la

Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017.
1.2. Trabajos previos

Uno de los trabajos previos, es el realizado por Gamboa y Torres (2010), con su
tema de investigacion: “Estudio descriptivo acerca de la imagen corporativa en
instituciones de salud publica y privadas desde el punto de vista de las (0s)
enfermeras (0os) y encargados (as) de seleccion de personal” (tesis de
licenciatura), Universidad de Chile, mediante el cual compardé la imagen
corporativa que tienen las enfermeras y enfermeros, de las instituciones de salud
publicas y privadas, y, se determind que atributos de la imagen corporativa que
proyecta estas instituciones son consideradas para que puedan atraer,
seleccionar y retener a las enfermeras y/o enfermeros; para su investigacion se
realizd entrevistas semi directivas a un total de 8 enfermeras (0s), 3 encargados
de seleccion y 2 estudiantes de enfermeria. Los resultados a los que se arrib6 con
la investigacion fueron que los atributos de la imagen corporativa de las
instituciones de salud que son considerados por las enfermeras y enfermeros
para tomar una decision laboral se vinculan con la percepcién que tienen respecto
de la posibilidad de aprendizaje, clima laboral, remuneracion, tipo de paciente, rol
de la enfermera/o, beneficios, prestigio, carga asistencial y estructura
organizacional. En cuanto a los encargados de seleccion, los atributos que
perciben son similares a los atributos de las enfermeras, poniendo énfasis en la
importancia de la flexibilizacion de los procesos en base a las caracteristicas de

cada postulante.

Asimismo, Arteaga (2011), mediante su investigacion “La calidad en el Servicio

como elemento diferenciador de imagen en una empresa de telecomunicaciones



gue ofrece servicios empresariales de datos e internet” (Tesis de licenciatura),
Universidad Técnica Particular de Loja, enfocd su investigacion en medir la
satisfaccion de los clientes de una empresa relativamente nueva que ofrece el
servicio de datos e internet corporativo, para ello el objetivo general es “medir el
indice de satisfaccion de los clientes e identificar aspectos clave que permitan
retener y fidelizar a los clientes actuales y atraer nuevos clientes” (p.55), para tal
fin, realizé una encuesta via teléfono a los clientes que estaban dentro de la base
de datos de la empresa, en la ciudad de Quito y Guayaquil, dicha encuesta tuvo
una escala del 1 al 10, en donde 10 es el grado positivo de satisfaccion; la
conclusion final es que “la empresa debe asegurarse de que los objetivos y metas
de la organizacion estan ligados a las necesidades y expectativas del cliente, asi
como comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion

para gue toda la organizacion se enfoque en conseguir la satisfaccion del cliente”
(p.81).

Velarde y Medina (2016), con su investigacion “Calidad de servicio y la relaciéon
con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicaciéon Productos Union, del
distrito de Lurigancho, durante el afio 2016” (tesis de licenciatura), Universidad
Peruana Unién, tuvo como objetivo de investigacion determinar la relacién
existente entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes del centro de
aplicacion Productos Unién, durante el afio 2016. El tipo de investigacién que
empleo fue descriptivo — correlacional; empleando una muestra de 279 clientes
que realizaron la compra de algin producto. La conclusion del trabajo fue que se
determind una correlacion altamente significativa entre las variables: calidad de

servicio y satisfaccion del cliente.

Otra investigacion es la realizada por Castro (2016), con su trabajo “La imagen
corporativa y la satisfaccion laboral. Estudio correlacional con trabajadores
limenos” (tesis de licenciatura), Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, tuvo
como objetivo general el establecer la relacion entre la imagen corporativa interna
y la satisfaccion laboral de un grupo de trabajadores de Lima Metropolitana,
realizando una investigacion de tipo correlacional, para lo cual aplicO un
cuestionario a 150 trabajadores con formacion técnica que se encontraban

estudiando en el programa de personas que trabajan en una universidad privada



de Lima, de los cuales el 50.7% fueron varones y el 49% mujeres. Los resultados
obtenidos en la presente investigacion demostraron que “la imagen corporativa

correlacioné de manera positiva y significativa con la satisfaccion laboral” (p. 2).

La investigacién realizada por Cedeno (2015) “Relacion entre la percepcion de la
imagen corporativa y la lealtad de los clientes de las empresas de telefonia movil
en el distrito de Trujillo, afio 2015”, tuvo como finalidad determinar la relacion
existente entre la percepcion de la imagen corporativa y la lealtad de los clientes
de las empresas moviles en el distrito de Trujillo durante el afio 2015; la
metodologia que empleo en su investigacion fue un disefio no experimental, de
corte trasversal, conto con una poblacién de 270,334 clientes cuya muestra fue de
216, utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario, y para
determinar la existencia de la relacion empleo la escala de Rho Spearman,
concluyendo que entre la variable percepcion de la imagen corporativa y lealtad
de los clientes el nivel de relacion existente es de 0.926, segun el coeficiente de

Rho Spearman, ubicandola dentro del rango de una relacién positiva muy fuerte.

Finalmente, la investigacion de Rosas (2016) “Relacion entre imagen corporativa
y satisfaccion del cliente del Hipermercado Tottus del Mall Aventura Plaza, ciudad
de Trujillo afo 2016” (tesis de licenciatura), Universidad César Vallejo, tuvo como
principal objetivo determinar la relaciébn que existente entre la imagen corporativa
y la satisfaccion del cliente; para lo cual empleo una investigacion de “tipo no
experimental, correlacional y de corte transversal, esto se debe a que el estudio
de las mencionadas se realiz6 en un tiempo establecido sin modificacion
alguna”(p. 16); para tal efecto, se realizaron encuestas solo a las personas
(hombre y mujeres) mayores de edad que hicieron compras en el hipermercado
Tottus ubicado en el Mall Aventura Plaza de Trujillo. Empleé el coeficiente de Rho
de Spearman, para ejecutar la correlacion entre la variable de imagen corporativa
y satisfaccion del usuario, siendo una de las conclusiones mas importantes que:
“A través del coeficiente de Spearman se establecio un valor de 0.348 altamente
significativa, lo que indica una relacion directa y moderada entre imagen
corporativa y satisfaccion del cliente, por lo cual se acepta la hipétesis propuesta

por el investigador H1"(p.36), esto es que, existe relacion directa entre imagen



corporativa y satisfaccién del cliente del hipermercado Tottus del Mall Aventura

Plaza.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Imagen corporativa

La imagen corporativa es un tema de gran relevancia para las instituciones, tanto
publicas como privadas, puesto que es el reflejo de lo que las personas perciben
de las instituciones, por tanto, las empresas invierten en publicidad a fin de poder

promocionar que el servicio que brindan es de calidad.
Pintado y Sanchez (2013) precisa que,

La imagen corporativa se puede definir como una evocacion o
representacion mental que conforma cada individuo, formada por un
cumulo de atributos referentes a la compafiia; cada uno de esos atributos
puede variar, y puede coincidir o no con la combinacién de atributos ideal
de dicho individuo. Por tanto, se esta haciendo referencia a una
representacion mental, es decir, es algo que se manifiesta internamente.
Ademas, esa representacion mental la conforma cada individuo, y, por

tanto, la imagen que una persona tenga de una empresa (p.18).

Capriotti (2008), define a la imagen corporativa como “la estructura mental de la
organizacién que se forman los publicos, como resultado del procesamiento de

toda la informacion relativa a la organizacion” (p.29).

Para Minguez (2000) “el concepto de imagen corporativa lo podemos definir como
el conjunto de significados que una persona asocia a una organizacion, es decir,
las ideas utilizadas para describir o recordar dicha organizacion” (p.5). Asimismo,

sefala:

Es imposible tener una percepcion total y global de la empresa, por lo que
la imagen debe basarse necesariamente en fragmentos. Buena muestra
de esta fragmentacion es la posibilidad de que sobre una organizacion se
proyecten distintos tipos de imagenes: la imagen de empresa, la imagen
de marca y la imagen de producto. La primera se refiere a la imagen
institucional de esa organizacion; la segunda, al conjunto de signos

visuales y verbales que elige para identificarse, signos que representan a



dicha organizacion en la mente de los publicos; y la tercera se refiere al
lugar que ocupan los productos y servicios que ofrece dicha organizacion
frente a otros que puedan existir en el mercado. Si estas imagenes no son
consistentes y coherentes entre si, se puede producir un grave dafio a la

reputacion de la empresa (p.5).

Teniendo en cuenta las definiciones antes mencionadas, creo conveniente
esbozar una definicion propia, estableciendo que, la imagen corporativa se base
en la percepcion o en las ideas que una persona se formula respecto de una
organizacion, esta imagen parte del fuero interno de la persona, es decir, es el
pensamiento que formula de lo que puede captar a través de lo que observa y
siente, y luego lo exterioriza; siendo de gran importancia porque la imagen
corporativa radica en la influencia en el nivel de aceptacién y confiablidad

respecto de una organizacion .

Para Sanchez y Pintado (2009) nos describen que la imagen corporativa se puede
relacionar con varios elementos que son parte de la empresa, entre los cuales
tenemos:

Edificios o entornos, el ambiente externo es un punto importante para la imagen,
la proyeccion visual de un edificio tradicional, moderno; involucra la imagen que

puede generar la persona pudiendo impactar positivamente en la compafiia.

Los productos y su presentacion, son factores de gran importancia puesto que el
producto que se ofrece, como la presentacién en la que brinda influyen en la

decision de la adquisicion por parte del cliente.

Logotipo o colores decorativos, son elementos que permiten definir a una
empresa, diferenciandola y haciéndola Unica, se emplea con la finalidad de que el

publico objetivo la reconozca y no confunda.

Personalidades, las personas asociadas a la empresa pueden influenciar en que
la imagen percibida por el publico sea positiva 0 negativa; en primer lugar, se
encuentran los trabajadores o empleados de la compaiiia, que con un trato
amable y cortes, pueden favorecer a la imagen de la empresa, al tener un cliente

satisfecho; en segundo lugar, se encuentran los directivos o fundadores, que



dependiendo de la fuerza de la institucion y la difusion que puedan realizar de la

empresa a traves de los medios de comunicacion potencia su notoriedad.
Icono corporativo, es un elemento visual, llamativo, que idéntica a la empresa.

Comunicacion, es un elemento primordial para la formacion de la imagen de la
empresa, es una de las &reas en donde se debe invertir mayor presupuesto
puesto que, a través de ella se dara conocer la empresa, las novedades, los
cambios realizados, el apoyo que puede brindar en situaciones de emergencia,
entre noticias relevantes de la empresa.

La comunicacion se puede realizar utilizando diferentes medios de difusibn como
la television, la radio, las publicaciones en revistas y periodicos, e internet;
debiéndose tener cuidado de las publicaciones que se difundan.

Aunado a lo anterior, hoy en dia el uso del internet es una de las mejores
herramientas de difusién por parte de la organizacion o empresa, la mayoria de
usuarios tienen acceso a paginas web y redes sociales, lo que permite conocer e
indagar sobre determinada marca, producto o servicio que se brinda, lo que

contribuye a que usuario se motiven por la utilizacion del servicio.

La imagen corporativa de la empresa, se forma de manera indirecta, puesto que
es imposible que la organizacion pueda dominar el pensamiento del publico
introduciendo en su mente la imagen que quiera proyectar, como precisa Lencina
(2003)
La gestion de la imagen corporativa se realiza a través de la
comunicacion. Es el proceso global de la comunicacién de la empresa
donde se gestiona indirectamente acciones para lograr algun resultado,
es decir, una determinada imagen. Los recursos comunicaciones
corporativos son de diversas indoles como por ejemplos los avisos
publicitarios, los productos, el servicio al cliente, los eventos, entre otros.
Es decir, cuando se habla de gestion de la imagen corporativa en realidad

se esta hablando de gestién de la comunicacion (p.14).



Para que la organizacion pueda transmitir una imagen positiva hacia la poblacién,
es necesario que tenga como punto de partida o inicio, su propia realidad, es

decir, que la imagen que quiera proyectar sea lo que realmente la empresa es.

Para Caprioti (2004), la imagen corporativa reviste de gran importancia, creando
un valor a la empresa, lo que podria considerar con un valor agregado o un plus
que contribuye a la buena imagen de la empresa frente al publico, y, por tanto, se
convierte en un activo intangible estratégico para la empresa. La buena imagen

de la empresa permitira:

Ocupar un espacio en la mente del publico, puesto que la existencia de la
empresa se debe a ellos, y por tanto lo que se busca es que en su mente siempre

este presente la empresa.

Facilitar la diferenciacion de la empresa con las diferentes organizaciones
competidoras, es decir, la empresa debe crear su propio perfil de identidad,
distinguiéndose de las demas empresas del rubro, ya que, no basta con estar
presenta en la mente del publico, si no que este la considere como una opcién
vélida, con ello generaria un valor diferencial y agregado, permitiendo tener un

valor tanto para la empresa mismas y como para el publico.

Lograr conseguir mejores trabajadores, puesto que una buena imagen de la
empresa o0 entidad permitira que los puestos de trabajo sean competitivos,
generando con ello poder captar el recurso humano adecuado a las competencias

que la funcién amerita.

Aunado a lo establecido anteriormente, una buena imagen corporativa, es
importante porque contribuye a establecer un significativo grado de confianza, y
buenas relaciones con el publico usuario, transmitiéndole la seguridad de que el

servicio brindado es de calidad.
1.3.2. Satisfaccion del usuario

El usuario es la persona natural o juridica que busca la atencién de un servicio, el

cual retribuye con una compensacion.
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En el ambito comercial el usuario es conocido como “cliente”, que es la persona a
quien se le brinda un servicio esperando que el mismo satisfaga sus expectativas,

con el fin de que la empresa mejorar las ventas.

En el ambito juridico, el cliente es la persona que accede a un servicio brindado
por el abogado, para la atencion juridica de una controversia que se entabla ante
las instancias jurisdiccionales, Corte Superior, Corte Suprema, y, por tanto, el
servicio de administracion de justicia que brindan las cortes hacen que el cliente

se convierta en un usuario judicial del servicio de justicia.

Ahora bien, debemos tener presente la definicibn de satisfaccion del cliente o
satisfaccion del usuario, la que se puede definir como “el resultado de
la comparacion que de forma inevitable se realiza entre las expectativas
previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e
imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relacion
comercial” (Calidad y Gestion, 2011, parr. 2). Esto es que, posterior a la entrega
del producto o la realizacion del servicio, el usuario - cliente analiza si lo que pidio

fue lo que recibid, y en caso de ser asi, ve satisfecha su necesidad.
Kotler citado por Moreno (2012), precisa que la satisfaccién del usuario es:

El nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
Dicho de otra forma, una sensaciéon de placer o de decepcién que resulta
de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con
las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado
(p.14).

Asimismo, Zeithaml citado por Droguett (2012), precisa que
La satisfaccion del cliente esta influida por caracteristicas especificas del

producto o servicio, las percepciones de la calidad del producto y servicio,

y el precio. Ademas, factores personales como el estado de animo o
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estado emocional del cliente y factores situacionales como las opiniones

de los familiares también influiran en la satisfaccion (p. 12).

Estas definiciones complementan a la definicibn mencionada en parrafos
anteriores, al incluir como elemento importante en la medicion del nivel de
satisfaccion el estado de animo de las personas, puesto que, muchas veces los
usuarios esperan mas de lo que reciben, o en otros casos que se cumpla
correctamente con el servicio solicitado, y, de acuerdo a ello establecen si la

imagen de la empresa o institucion es buena, regular, mala o muy mala.

Segun Millones (2010) los elementos que conforman la satisfaccién del cliente,
estan determinados por: el rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de

satisfaccion.

El rendimiento percibido: es el resultado que percibe el cliente luego de haber
recibido un producto o habérsele brindado un servicio; este resultado es
determinado por el criterio del cliente, quien desde su punto de vista analiza si se
cumpli6 o no con lo que buscaba satisfacer, basandose por tanto en las
percepciones que pueda tener y no necesariamente en la realidad; aunado a ello,
las opiniones de otras personas también puede influir en la percepcion del cliente,
pero sin duda alguna el estado de &nimo del usuario puede ser determinante para

la satisfaccion.

Las expectativas, estan basadas en las esperanzas que tiene el cliente respecto
al cumplimiento de lo solicitado; estas expectativas se producen por diversas

situaciones, entre ellas,

La promesa explicita del servicio, que son las afirmaciones respecto del servicio

que brinda la empresa;

La promesa implicita del servicio, que se basa en las ideas de como puede ser el

servicio;

Comunicacion boca — oreja, es una fuente de informacion imparcial, que tiene
credibilidad.
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Las experiencias pasadas; que son situaciones anteriores, es decir de haber

adquirido con anterioridad algun servicio ofrecido por la empresa.

Entre los tipos de expectativas se encuentran las expectativas basicas y las
diferenciales; las primeras, el cumplimiento de lo requerido con tal de alcanzar el
objetivo, es decir la calidad, como por ejemplo que una empresa aérea cumpla
con ser puntual y segura; en cuanto a lo segundo, se puede definir como un plus
al servicio brindado, es decir, es el servicio realizado, pero a ello se le adiciono
algo que lo hace especial, lo que a la mayoria de usuarios definitivamente

satisface.

Es importante tener en cuenta que, la empresa debe prestar el debido cuidado
cuando establezca sus expectativas, toda vez que, estas deben ajustarse a lo que
la empresa pueda brindar, de lo contrario el usuario se decepcionara del servicio

al no ser lo esperado.

Los niveles de satisfaccidn, posterior a la adquisicion del bien o al servicio
brindado, los clientes pueden determinar el grado de satisfaccion que

experimentaron, pudiendo ser las siguientes:

Insatisfaccidon, cuando el servicio brindado o el bien adquirido, no cumple con las
expectativas del cliente; entre las principales causas de insatisfaccion tenemos:
producto defectuoso, queja por la mala atencién del personal e incumplimiento de

plazos.

Satisfaccion, se experimenta cuando se cumple con lo solicitado, es decir, el
servicio brindado o el bien requerido cumple con las expectativas del cliente; por

tanto, el cliente brinda su conformidad.

Complacencia, es cuando lo obtenido excede las expectativas del cliente,

experimentado por tanto un sentimiento de emocién que eleva hasta la felicidad.

Por otro lado, para la medicion de la satisfaccion del usuario, existen diversas
teorias, entre ellas la de Kotler y Ketler (2012), quienes propugnan que la
satisfaccion del cliente se mide cuando se resuelven las quejas del cliente, es
decir, las empresas tienen la concepcién de que resolviendo las quejas de los
clientes, estos se ven satisfechos y volveran a hacer uso de sus servicios o

adquirir un bien en sus instalaciones; por tanto, lo mejor que pueden realizar es
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brindar a sus clientes las facilidades para poder expresar su reclamo; asimismo,
precisa que otra manera de lograr la satisfaccion cliente es mediante la calidad
del producto o del servicio, un vendedor proporciona un producto o servicio de
calidad cuando cumple con las expectativas del cliente, satisfaciendo asi sus

necesidades.

Mejias y Manrique (2011), la medicidon de la satisfaccion se realiza teniendo en
cuenta cinco dimensiones: la calidad técnica, que se basa en las caracteristicas
propias del servicio; la calidad funcional, es la forma como se brinda o presta el
servicio; las expectativas, es el nivel de referencia que tiene el consumidor previa
a la realizacion de la compra; el valor percibido, es la relacion entre calidad —
precio; y, la confianza, es la percepcién que tiene el cliente de que la empresa
brindara un buen servicio en el futuro, recomendando el servicio brindado a otras

personas.

Otra manera de medir el grado de satisfaccion de los clientes, es mediante el
modelo SERVQUAL, esta herramienta de investigacion fue propugnada por
Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993), siendo una de las teorias mas aceptadas,
permite mejorar la calidad del servicio al determinar las expectativas del
ciudadano y su percepcion respecto al servicio proporcionado; la aplicacion de
este modelo consiste en un cuestionario cuyo objetivo es evaluar la calidad del
servicio brindado, empleando para tal efecto las siguientes dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las

mismas que se describen a continuacion:

“Elementos tangibles, representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con

los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.

Fiabilidad, implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio

prometido de forma adecuada y constante.

Capacidad de respuesta, representa la disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido.

Seguridad (Garantia), son los conocimientos y atencion mostrados por los

empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de
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los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus

actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio.

Empatia, es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus
clientes”. (Gabriel, 2003, pag.12)

Siendo esta teoria de gran utilidad y relevancia para el presente trabajo de
investigacion, es que se procede con su aplicacion, con la finalidad de poder

establecer cudl es la satisfaccion de los usuarios judiciales de la CSJLL.

1.3.3. Corte Superior de Justicia de La Libertad

Es un Organo Jurisdiccional del Poder Judicial, encargada de impartir justicia en

el distrito judicial de La Libertad.

La funcion principal de esta institucion es administrar justicia en nombre de la
Nacion, a través de las Salas Mixtas o Especializadas, los Juzgados
Especializados o Mixtos y los Juzgados de Paz Letrado, de acuerdo a lo
establecido en la Constitucién Politica del Perd, y en las diversas leyes que
gobiernan a nuestro pais. Esta conformada por 11 sedes a nivel del departamento
de La Libertad, las cuales son: Trujillo, Ascope, Chepén, Gran Chimu, Julcan,
Otuzco, Pacasmayo, Pataz, Santiago de Chuco, Sanchez Carrién y VirQ.

La vision de esta Corte Superior es de ser una: “Institucion auténoma con
vocacion de servicio; que enfrente los desafios del futuro con magistrados
comprometidos con el proceso de cambio, transformacién y modernidad; que se
traduzca en seguridad juridica e inspire plena confianza en la ciudadania,
contando para ello con un adecuado soporte administrativo y tecnolégico” (CSJLL,
2017 parr. 1).

Su mision es, “Administrar Justicia a través de sus 6rganos jurisdiccionales, con
arreglo a la Constitucion y a las leyes, garantizando la seguridad juridica y la
tutela jurisdiccional, para contribuir al estado de derecho, al mantenimiento de la

paz social y al desarrollo nacional” (CSJLL, 2017, parr. 2).
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Segun su organigrama estructural, administrativamente depende el Consejo
Ejecutivo Distrital, encabezado por el sefior Presidente de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad; de acuerdo al articulo 13° del Capitulo | del Titulo
Segundo del Reglamento de Organizacion y Funciones de las Cortes Superiores
de Justicia que operan como Unidades Ejecutoras, el Consejo Ejecutivo Distrital:
“Es el 6rgano de direccion y gestion de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad”(p. 4); y, funcionalmente depende de la Sala Plena de la Corte Superior
de Justicia de La Libertad, siendo “el 6rgano, que -debidamente convocado-
decide sobre la marcha de la institucion y sobre todos los asuntos que no sean
competencia exclusiva de otros 6rganos, de acuerdo a lo establecido en la Ley
Organica”(CSJLL, 2017, parr. 1).

1.4. Formulacion del problema

¢,Cual es la relacion entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario

judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 20177
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1.5. Justificacién del Estudio

Teniendo en cuenta los criterios para la justificacion del estudio, establecidos por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la presente investigacion se justifica de

acuerdo a lo siguiente criterios:

Conveniencia, la presente investigacion permitird identificar el grado de relacion
que existe entre las variables imagen corporativa y satisfaccion del usuario
judicial, por tanto, los resultados que se obtengan permitiran identificar el nivel de
satisfaccion que tiene el usuario judicial respecto de la Corte Superior de Justicia
de La Libertad, institucion publica que es tremendamente cuestionada por los
grandes niveles de corrupcién e incorrecta aplicacién del sistema de justicia en

nuestro pais.

Relevancia social, la Corte Superior de Justicia de La Libertad tiene como
funcién principal la correcta e idonea aplicacion de justicia de acuerdo a los
principios fundamentales del Derecho y a nuestra Carta Magna, siendo asi, es
importante que la imagen corporativa que proyecte como institucion publica al
servicio del ciudadano sea intachable; por tanto, lo que se pretende con la
investigacion es determinar la influencia de la satisfaccion del usuario en la
imagen corporativa, asi los usuarios judiciales se beneficiaran pues el nivel de

confianza y credibilidad pueden ser mejorados.

Implicancias practicas, mediante las conclusiones arribadas, y al establecerse la
relacion que existe entre las variables materia de investigacion, se podra proponer
recomendaciones que puedan ser de aplicabilidad, lo cual puede contribuir con
ideas positivas, mejorando la proyeccion de imagen corporativa que tiene el

usuario judicial respecto de la Corte Superior de Justicia de La Libertad.

Valor teédrico, los resultados que se obtengan de la investigacion realizada y la
discusion de los mismos, permitiran ser sustento o base doctrinaria de futuras
investigaciones, pudiendo servir para respaldar, sustentar o refutar una teoria o
para comentar y/o mejorar las investigaciones relacionadas al tema de imagen

corporativa y satisfacciéon del usuario judicial.

Unidad metodologica, la investigacion permitird establecer el nivel de relacion

existente entre las variables estudiadas, para ello se aplicO como técnica la
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encuesta, ya que a través de la aplicacion de cuestionarios se obtuvo la
informacion necesaria, el mismo que puede estar sujeto a cambios o mejoras para

la investigacion.
1.6. Hipotesis

Existe relacion directa entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario

judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la imagen corporativa y la satisfaccién del usuario

judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Truijillo, 2017.
1.7.2. Objetivos Especificos

- Determinar la relacién entre la imagen corporativa y los servicios brindados al
usuario judicial de la CSJLL.

- Determinar la relacién entre la imagen corporativa y la comunicacion
corporativa de la CSJLL.

- Determinar la relacion entre la imagen corporativa y la identidad visual de la
CSJLL.

- Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario judicial con los
elementos tangibles de la CSJLL.

- Determinar la relaciéon entre la satisfaccion del usuario judicial con fiabilidad de
la CSJLL.

- Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario judicial con capacidad
de respuesta de la CSJLL.

- Determinar la relacién entre la satisfaccion del usuario judicial y la seguridad
gue brinda la CSJLL.

- Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario judicial y la empatia

hacia el usuario judicial de la CSJLL.
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Il.  METODO
2.1. Disefio de la Investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental, segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), la investigacion no experimental “es aquella que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde
no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (p. 245); por tanto, no se
manipulé las variables de imagen corporativa y satisfaccion del usuario judicial,

sino que se observo el fendmeno tal cual es en realidad.

Asimismo, la investigacion es de corte transversal, porque se recolect6 los datos
en un solo momento, es decir, se procedié a describir las variables y analizarlas

en un tiempo unico.

Diagrama:
O;
M r
O,
Donde:

M = Usuarios judiciales de la Corte Superior de Justicia de La Libertad —

Trujillo.
O1 = Observaciones de la imagen corporativa
O2 = Observaciones de la satisfaccion del usuario judicial

r = Relacion entre la imagen corporativa y satisfaccion del usuario

judicial
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2.2. Variables, operacionalizacién
Las variables de la presente investigacion son:
Variable N°1: imagen corporativa

“Evocacion o representacion mental que conforma cada individuo, formada por un
cumulo de atributos referentes a la companiia; cada uno de esos atributos puede
variar, y puede coincidir o no con la combinacién de atributos ideal de dicho
individuo. Por tanto, se esta haciendo referencia a una representacion mental, es

decir, es algo que se manifiesta internamente.” (Pintado y Sanchez, 2013, p.18)
Variable N°2: satisfaccion del usuario judicial

“El resultado de la comparacion que de forma inevitable se realiza entre
las expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los
procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la

relacion comercial’ (Calidad y Gestion, 2011, parr.2)

21



Tabla 2.1

Operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
“Evocacion o  representacion Nivel de calidad del servicio
mental que conforma cada Nivel de condiciones adecuadas del
individuo, formada por un cumulo servicio
de atributos referentes a la Se analizara el nivel de Servicios Mejor y adecuada atencion al
compafiia; cada uno de esos percepcion de la imagen cliente
atributos puede variar, y puede corporatva  de  los Porcentaje de tasas judiciales Ordinal
coincidir o no con la combinacién usuarios judiciales de la equitativas
de atributos ideal de dicho Corte Superior de Justicia Demostracion de valores Totalmente en
individuo. Por tanto, se estd de La Libertad a través institucionales desacuerdo
Imagen haciendo _r}eferenma a una del cuestionario adaptado o Difusién de los servicios a través de ED desacuerdo _
corporativa  representacion mental, es decir, de Fujun, Mitch y Barry Comunicacion los medios de comunicacion Ni de acuerdo ni en
es algo que se manifiesta (2009) corporativa Ni : acuerdo
) " . ivel del personal capacitado
Internamente. (Pintado y Nivel del personal identificado con En acuerdo
Sénchez, 2013, p.18) la institucion Totalmente de
acuerdo
Nivel de publicidad que utiliza para
difusién de los servicios
Identidad visual Nivel de promocion auditiva y visual
Nivel de publicidad en redes
sociales
“El resultado de la comparacién Nivel de apariencia de equipos
que de forma inevitable se realiza Para la presente variable tecnologicos
entre las expectativas previas del se analizara las . Nivel de instalaciones fisicas
cliente puestas en los productos dimensiones  de  la Elementostangibles Nivel de pulcritud de los empleados Ordinal
y/o servicios y en los procesos e satisfaccion del usuario Nivel de calidad de elementos
imagen de la empresa, con segun el modelo Servqual materiales
respecto al valor percibido al adaptado de Zeithaml, Nivel de calidad del servicio Totalmente en
finalizar la relacion comercial” Parasuraman y Berry desacuerdo

Satisfaccion
del usuario

(Calidad y Gestién,2011)

(1993)

Fiabilidad

Capacidad de  solucién  de
problemas de los usuarios

Nivel de realizacién de servicio por
primera vez

Nivel de cumplimiento del servicio

Capacidad de
respuesta

Nivel de cumplimiento de plazos
legales
Nivel de atencién del servidor

publico

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

acuerdo
En acuerdo
Totalmente
acuerdo

de
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e Informaciébn sobre plazos de
culminacién de servicios

e Nivel de rapidez del servicio

e Nivel de confiabilidad de los
servidores publicos

¢ Nivel de confianza de los usuarios
judiciales

Seguridad Nivel de amabilidad de los
servidores publicos
e Nivel de conocimiento de los
servidores publicos
¢ Nivel de atencién individualizada
e Flexibilidad de horarios
Empatia Nivel de amabilidad de Ilos

empleados
e Nivel de comprension de las
necesidades de los usuarios

Nota: Se basa en la teoria de Fujun, Mitch y Barry (2009), para medir la imagen corporativa; y, las teorias de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) para la medicién de
la satisfaccion del usuario judicial.
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

En la presente investigacion, la poblacion esta compuesta por todos los usuarios
judiciales que acuden diariamente a la Corte Superior de Justicia de La Libertad —

Trujillo, sede Bolivar y Natasha, siendo un total de 86,400 usuarios judiciales.
2.3.2. Muestra

Se aplicé de acuerdo a la formula estadistica que se emplea para determinar la

muestra de una poblacion finita:

N-Z* g*
S (N-1)-e?+ 7% 07

n

Leyenda:
Z = nivel estandar de nivel de confianza al 96% (1.96)

o = proporcion de éxito 0.50 (si han usado los servicios de la CSJLL) x proporcion

de fracaso 0.50 (nunca han utilizado los servicios de la CSJLL)
e = error muestral (0.075)

N = poblacién total

Donde:

~ 86400 x 1.96% X 0.5 X 0.5
~ (86400 — 1) X 0.075% + 1.962 X 0.5 X 0.5

n

_ 8297856 _
"= 182875

Finalmente, se obtuvo una muestra de 170 usuarios judiciales de la CSJLL, los

cuales fueron encuestados de acuerdo a un método no probabilistico, muestro por
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conveniencia, debido a que se aplico la encuesta a las personas que accedieron
y/o tuvieron disponibilidad a participar en la investigacion.

Tabla 2.2

Distribucion de los usuarios judiciales de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad — Trujillo, 2017

Género N° de personas Porcentaje
Masculino 135 50%
Femenino 135 50%
Total 170 100%

Nota: Se consideré porcentajes igualitarios para ambos géneros, a fin de no
direccionar la investigacion a un solo género.

2.3.3. Unidad de anélisis

Un usuario judicial que acude a la Corte Superior de Justicia de La Libertad —

Truijillo.
2.3.4. Criterios de inclusién y exclusion
2.3.4.1. Exclusién.

No se consider0 a las personas que acompafian a los usuarios judiciales, ni a los

menores de edad.
2.3.4.2. Inclusioén.

Se tomoO en cuenta a todas las personas mayores de edad, de ambos géneros,
que utilicen los servicios que brinda la Corte Superior de Justicia de La Libertad y

gue se encuentren dentro de las instalaciones de dicha institucion.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

confiabilidad
2.4.1. Técnicas

La técnica que se aplico para el presente trabajo de investigacion es la encuesta,
ya que nos permiti6 obtener la informacién necesaria para medir las variables

imagen corporativa y satisfaccion del usuario judicial.
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2.4.2. Instrumentos

Para analizar la variable imagen corporativa se emple6 un cuestionario adaptado
de Fujun, Mitch y Barry (2009), el cual consta de 11 preguntas medidas a través
de una escala Likert y, para el analisis de la variable satisfaccion del usuario
judicial se utilizd el cuestionario adaptado de Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993), el cual fue adaptado del modelo SERQVUAL, teniendo un total de 20

preguntas medidas a través de escala Likert.
2.4.3. Validez y confiabilidad

Para establecer la validez del instrumento empleado en la investigacion realizada,
se presentd el cuestionario a los especialistas en el tema, siendo validado por:
Dra. Flor Alicia Calvanapén Alva, Mg. Nancy Cecilia Saenz Zarate y Mg. César

Alfredo Rodriguez Linares.

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, se utilizé el alfa de cronbach, el cual
nos proporcion6 como resultado un coeficiente de 0.85, confirmando de esta
manera la confiabilidad del instrumento empleado a 30 personas del total de la

muestra.
2.5. Método de andlisis de datos

Los datos que se obtuvieron en la investigacion, fueron analizados y presentados
mediante tablas estadisticos o figuras, empleando para tal efecto el programa

Microsoft Excel.

Para el analisis de la hipétesis, se aplicd la correlacibn de Spearman, con la
finalidad de comprobar si se acepta o se rechaza la hipétesis principal de la
investigacién, la prueba de la hipétesis se fue calculada utilizando el programa
SPSS.

La interpretacion del coeficiente de Rho de Spearman se determind de acuerdo a
lo precisado por el autor Hernandez et al. (2010, p. 404), segun el cuadro que se

detalla a continuacion:
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Rango

Relacion

-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa deébil

0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11a+0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a+ 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a+ 1.00 Correlacion positiva perfecta

2.6. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se tuvieron
investigacion fueron: el respeto a la propiedad intelectual de los autores, la
proteccion de la identidad de los participantes encuestados, la honestidad y

transparencia en el desarrollo de la investigacion y en la obtencion de la

informacion.
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Ill. Resultados

3.1. Relacion entre la Imagen Corporativa y la Satisfaccién del Usuario
Judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.1

Correlacion de Rho de Spearman entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la Corte
Superior de Justicia de La Libertad, Truijillo, 2017

Satisfaccion del Usuario Judicial

Rho de Imagen Corporativa Coeficiente de

Spearman correlacion 871"
Sig. (bilateral) 000
N 170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se puede verificar que existe una correlacién de 0.871 entre las variables imagen
corporativa y satisfaccion del usuario judicial, por tanto, se ubica dentro del rango

de una correlacion positiva muy fuerte.

3.2. Relacidon entre la Imagen Corporativa y Servicios de la Corte Superior
de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.2

Correlacion de Rho de Spearman entre la imagen corporativa y servicios de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad, Trujillo, 2017

Servicios

Rho de Imagen Corporativa Coeficiente de
Spearman correlacion 658"

Sig. (bilateral) 000

N 170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La dimensién servicios presenta una correlacion de 0.658 con respecto a la
variable imagen corporativa, estableciendose como rango una correlacion positiva

considerable.
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3.3. Relacion entre la Imagen Corporativa y la Comunicacién Corporativa
de la Corte Superior de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.3

Correlacion de Rho de Spearman entre la imagen corporativa y la comunicacién corporativa de la Corte
Superior de Justicia de La Libertad, Truijillo, 2017

Comunicacion Corporativa

Rho de Imagen Corporativa Coeficiente de
Spearman correlacion 895~

Sig. (bilateral) 000

N 170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En cuanto a la comunicacion corporativa se puede observar que esta dimensién
establece una correlacién de 0.895 con respecto a la variable imagen corporativa,

estableciéndose por tanto una correlacion positiva muy fuerte.

3.4. Relacion entre la Imagen Corporativa y la Identidad Visual de la Corte
Superior de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.4

Correlacion de Rho de Spearman entre la imagen corporativa y la identidad visual de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad, Trujillo, 2017

Identidad Visual

Rho de Imagen Corporativa Coeficiente de

Spearman correlacion 782"
Sig. (bilateral) 000
N

170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Para el caso de la dimensién identidad visual esta guarda una correlacion con la
variable imagen corporativa, de 0.782, indicando asi una correlacion positiva muy
fuerte.
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3.5. Relacion entre la Satisfaccion del Usuario Judicial y Elementos
Tangibles de la Corte Superior de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.5

Correlacion de Rho de Spearman entre la satisfaccion del usuario judicial y los elementos tangibles de la
Corte Superior de Justicia de La Libertad, Trujillo, 2017

Elementos Tangibles

Rho de Satisfaccion del Usuario Coeficiente de

Spearman Judicial correlacion ,804™
Sig. (bilateral) 000
N

170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La dimensién elementos tangibles presenta una correlacion con la variable
satisfaccion del usuario judicial de 0.804, siendo asi, se establece un grado de

correlacion positiva muy fuerte.

3.6. Relacién entre la Satisfaccion del Usuario Judicial y Fiabilidad
Tangibles de la Corte Superior de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.6

Correlacion de Rho de Spearman entre la satisfaccion del usuario judicial y fiabilidad de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad, Trujillo, 2017

Fiabilidad

Rho de Satisfaccion del Usuario Coeficiente de
Spearman Judicial correlacion 954"

Sig. (bilateral) .000

N 170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Existe un grado de correlacion de 0.954, entre la dimension fiabilidad tangible y la
variable satisfaccion del usuario judicial, por lo que, dentro de la escala Rho de

Spearman se ubica en el rango de una correlacion positiva perfecta.
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3.7. Relacion entre la Satisfaccion del Usuario Judicial y Capacidad de
respuesta de la Corte Superior de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.7

Correlacion de Rho de Spearman entre la satisfaccion del usuario judicial y capacidad de respuesta de la
Corte Superior de Justicia de La Libertad, Trujillo, 2017

Capacidad de respuesta

Rho de Satisfaccion del Usuario  Coeficiente de

Spearman Judicial correlacion 957"
Sig. (bilateral) 000
N 170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Entre la dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario
judicial existe un grado de correlacion de 0.957, siendo esto asi, se ubica dentro

de una correlacién positiva perfecta.

3.8. Relacion entre la Satisfaccion del Usuario Judicial y Seguridad de la
Corte Superior de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.8

Correlacion de Rho de Spearman entre la satisfaccion del usuario judicial y seguridad de la Corte Superior
de Justicia de La Libertad, Trujillo, 2017

Seguridad
Rho de Satisfaccion del Usuario  Coeficiente de
Spearman Judicial correlacion 975"
Sig. (bilateral) 000
N 170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se puede observar que existe una correlacion de 0.975 entre la dimension
seguridad y la variable satisfaccion del usuario judicial, por consiguiente, es una

correlacion positiva perfecta.
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3.9. Relacion entre la Satisfaccion del Usuario Judicial y empatia de la
Corte Superior de Justicia de la Libertad, Trujillo 2017.

Tabla 3.9

Correlacion de Rho de Spearman entre la satisfaccién del usuario judicial y empatia de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad, Trujillo, 2017

Empatia
Rho de Satisfaccion del Usuario  Coeficiente de
Spearman Judicial correlacion ,913"
Sig. (bilateral) 000
N 170

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La correlacidén existente entre la dimensiéon empatia con la variable satisfaccion
del usuario judicial es de 0.913, por tanto, dentro de la escala de Rho Spearman,

corresponderia una correlacion positiva perfecta.

3.10. Contrastacion de la hipotesis

Hipotesis:

Existe relacion directa entre la imagen corporativa y la satisfaccién del usuario
judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Truijillo, 2017.

Del andlisis realizado, se acepta la hipotesis propuesta, con un Coeficiente Rho
de Spearman de 0.871, por tanto, existe una relacion directa entre la imagen
corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de

La Libertad, cuya escala es de correlacion positiva muy fuerte.

Asimismo, se precisa que cada una de las ocho dimensiones que se plantearon
en la investigacion guardan relacion positiva y directa con sus respectivas
variables, de los resultados obtenidos, las dimensiones de seguridad (0.975),
capacidad (0.957), fiabilidad (0.954) y la empatia (0.913), tienen un grado de
correlacion positivo perfecta; en el grado de correlacion positiva muy fuerte, se
encuentran las dimensiones de comunicacion corporativa, elementos tangibles
(0.804), identidad visual (0.782); en lo que respecta la correlaciéon positiva

considerable, se encuentra la dimension servicios (0.658).
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IV. Discusién

Se puede verificar que existe una correlacion de 0.871 entre las variables imagen
corporativa y satisfaccion del usuario judicial, por tanto, se ubica dentro del rango
de una correlacion positiva muy fuerte; estos resultados coinciden con lo expuesto
por Rosas (2016), en cuya investigacion se demostré que “existe una relacion
directa y moderada entre la imagen corporativa y satisfaccion del cliente a través

del coeficiente de Spearman, cuyo valor fue 0.348, altamente significativa” (p. 36).

En la dimensién servicios se establece una correlacion de 0.658 con respecto a la
variable imagen corporativa, ubicAndose en un grado de correlacion positiva
considerable, dicho resultado coincide con la investigacion realizada por Cedefio
(2015), quien precisa: “la relacion existente entre la dimension imagen del
producto/servicio y la lealtad de los clientes, se aplicé la prueba estadistica Rho
de Spearman arrojando un coeficiente de correlacion igual a 0,733 lo cual indica
una correlacion positiva considerable. Cabe destacar que la dimensién imagen del
producto/servicio comprende indicadores como nivel de percepcion de la calidad

del producto y/o servicio” (pag.59).

En cuanto a la comunicacién corporativa se puede observar que esta dimensién
establece una correlacién de 0.895 con respecto a la variable imagen corporativa,
estableciéndose por tanto una correlacion positiva muy fuerte, de igual forma,
para el caso de la dimension identidad visual esta guarda una correlacion con la
variable imagen corporativa, de 0.782, indicando asi una correlaciéon positiva muy
fuerte. Estos resultados coinciden con lo mencionado por Arteaga (2012), quien
postula que, “la empresa debe asegurarse de que los objetivos y metas de la
organizacién estan ligados a las necesidades y expectativas del cliente, asi como
comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion para

que toda la organizacion se enfoque en conseguir la satisfaccion del cliente”
(p.81).

La dimensién elementos tangibles presenta una correlaciébn con la variable
satisfaccion del usuario judicial de 0.804, estableciéndose un grado de correlaciéon
positiva muy fuerte; para Velarde y Medina (2016), en su investigacion menciona
que “se presenta la relacion de calidad tangible y satisfaccion de los clientes, del

distrito de Lurigancho, durante el afio 2016. Mediante al andlisis estadistico Chi-
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Cuadrado se obtuvo el coeficiente de 94,145 y un p valor igual a 0,000 (p valor <
0.05) con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula
y se acepta la hipotesis alterna, es decir la calidad de servicio tangible se

relaciona favorablemente con la satisfaccion de los clientes” (p. 60).

Por otro lado, se demostré que existe un grado de correlacion de 0.954, entre la
dimension fiabilidad y la variable satisfaccién del usuario judicial, por lo que,
dentro de la escala Rho de Spearman se ubica en el rango de una correlacion
positiva perfecta, estos resultados fueron aplicados de acuerdo a la teoria
expuesta por Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993), quienes alegan que la
fiabilidad, implica la habilidad que tiene la organizacién para ejecutar el servicio

prometido de forma adecuada y constante.

Entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario
judicial existe un grado de correlacién de 0.957, siendo esto asi, se ubica dentro
de una correlacion positiva perfecta, al respecto, Velarde y Medina (2016)
sustentan que “la relacion de calidad de servicio de la capacidad de respuesta y
satisfaccion de los clientes, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016.
Mediante el analisis estadistico Chi-Cuadrado se obtuvo el coeficiente de 114,327
y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%, por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir la
calidad de servicio de la capacidad de respuesta se relaciona favorablemente con

la satisfaccion de los clientes” (pag.63)

Existe una correlaciéon de 0.975 entre la dimensién seguridad y la variable
satisfaccion del usuario judicial, por consiguiente, es una correlacion positiva
perfecta; al respecto, Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993), manifiestan que la
seguridad (Garantia), son los conocimientos y atenciébn mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de
los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus

actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio.

Finalmente, la correlacion existente entre la dimension empatia con la variable
satisfaccion del usuario judicial es de 0.913, por tanto, dentro de la escala de Rho

Spearman, corresponderia una correlacién positiva perfecta, de igual manera,
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Velarde y Medina (2016), en su investigacion precisaron que “la relacion de
calidad de servicio de la empatia y la satisfaccion de los clientes, del distrito de
Lurigancho, durante el afio 2016. Mediante el analisis estadistico Chi-Cuadrado
se obtuvo el coeficiente de 130,728 y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0,05) con
un nivel de confianza del 95% por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipoétesis alterna, es decir la calidad de servicio de la empatia se

relaciona favorablemente con la satisfaccion de los clientes” (pag.66).
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V. Conclusiones

Se determina que la variable imagen corporativa y la variable satisfaccion
del usuario judicial, tiene un grado de correlacion de 0.871,
correspondiendo dentro de la escala del Coeficiente de Rho Spearman una
correlacion positiva muy fuerte.

Se establece una correlacion de 0.658 entre la dimension servicios con
respecto a la variable imagen corporativa, siendo esta una relacion positiva
considerable segun la escala del Coeficiente de Rho Spearman.

Se determina un grado de correlacion de 0.895, entre la dimension
comunicacién corporativa y su relacion con la variable imagen corporativa,
por tanto, dentro de la escala del Coeficiente de Rho Spearman
corresponde una correlacion positiva muy fuerte.

La dimension identidad visual tiene una correlacion con la variable imagen
corporativa de 0.782, siendo asi, se ubica en una escala de correlacion
positiva muy fuerte segun el Coeficiente de Rho Spearman.

Se determina un grado de correlacibn de 0.804 entre la dimension
elementos tangibles con la variable satisfaccion del usuario judicial,
correspondiendo dentro de la escala del Coeficiente de Rho Spearman una
correlacion positiva fuerte.

Entre la dimension fiabilidad tangible y la variable satisfaccion del usuario
judicial, se presente un grado de correlacion de 0.954, ubicandose dentro
de la escala Rho de Spearman en el rango de una correlacién positiva
perfecta.

Se determina un grado de correlacion de 0.957, entre la dimension
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario judicial, por
ende, corresponde una correlacion positiva perfecta dentro de la escala del
Coeficiente de Rho Spearman.

Finalmente, se establece que la correlacién existente entre la dimension
empatia y la variable satisfaccibn del usuario judicial es de 0.913,
correspondiendo por tanto una correlacion positiva perfecta segun la escala

del Coeficiente de Rho Spearman.

39



RECOMENDACIONES



VI. Recomendaciones

La Gerencia de Administracion Distrital de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad, en coordinacién con el area de recursos humanos y la Unidad
Académica, realicen y ejecuten un “Plan de Fortalecimiento y Desarrollo de
Capacidades para el personal jurisdiccional y Administrativo”,
institucionalizandolo mediante una Resolucion Administrativa que apruebe
el cronograma de capacitacion anual y comprometa el presupuesto

institucional para tal fin.

La Gerencia de Administracion Distrital de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad, a través de la Oficina de Psicologia, debe incentivar al
personal administrativo y jurisdiccional a brindar un trato adecuado y
amable a los usuarios judiciales que acuden a diario a las diversas oficinas
de la Corte Superior de Justicia de La Libertad, teniendo en cuenta el grado
de empatia que se debe tener y demostrando el interés de poder brindar
una solucion al problema que el usuario judicial manifieste, para tal fin, se
debe sensibilizar al personal empleando diversos medios de comunicacion:
afiches, folletos, correos electronicos y también con la realizacién de
talleres couch, con el objetivo de que el usuario judicial pueda incrementar
los niveles de confianza respecto al servicio que brinda la corte, y con ello

mejorar la imagen corporativa que brinda dicha institucion.

La Gerencia de Administracion Distrital de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad, debe exhortar al personal jurisdiccional y administrativo al
cabal cumplimiento de sus funciones, afianzando con ello una actitud de
transparencia y honestidad, para tal fin, debe crear un Comité de Etica, que
tenga como principal objetivo incentivar mediante premiaciones publicas al
personal jurisdiccional y administrativo que demuestre una conducta

honorable y practica de valores tanto institucionales como personales.

La Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad, en
coordinacion con la Gerencia de Administracion Distrital, debe convocar
concursos publicos en base a la meritocracia, puesto que el objetivo de
dicha contratacion es contar un personal idoneo para desempefar el
puesto que se oferta, por tanto, el perfil académico, las capacidades y
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competencias que demuestre la persona a contratar es de suma
importancia si se quiere brindar un servicio eficaz y eficiente a la

ciudadania.

Finalmente, que la Oficina de Imagen Institucional de la Corte Superior de
Justicia, brinde mayor difusion de los servicios que brinda la Corte,
haciendo uso de los diversos medios de comunicacion , con el objetivo de
gue los usuarios judiciales puedan tomar conocimiento de los diversos
programas sociales, actividades orientadas a la difusion y proteccion de los
derechos de las personas, asi también, difundir la existencia de oficinas de
atencién al publico y recepcién de reclamos, y el uso de tecnologia para el
seguimiento de los expedientes judiciales, presentacién de reclamos
mediante el libro de reclamos virtual, uso de formato para presentacién de
solicitudes administrativas (Formato Unico de Tramite Administrativo -
FUT), y descarga del aplicativo para teléfonos que permite verificar el
estado del proceso, acceder a orientacion juridica, conocer la conformacion
y ubicacién de los érganos jurisdiccionales y otras consultas, con lo cual
mejoraria el servicio brindado por dicha institucion, al estar la informacion al

alcance de los wusuarios judiciales reduciendo tiempo y costos.
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ANEXOS



Anexo 01: Instrumento

Anexos

CUESTIONARIO

Imagen corporativa y su relacion en la satisfaccion del usuario judicial

de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada pregunta y responda de manera

veraz la respuesta, marcando con una “X”, el grado de acuerdo o desacuerdo,

segun su criterio.

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

BASTANTE EN
DESACUERDO

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

BASTANTE
DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

IMAGEN CORPORATIVA

La CSJLL ofrece un servicio
de calidad

La CSJLL ofrece un servicio
en condiciones adecuadas
(infraestructura adecuada)

La CSJLL brinda una mejor y
adecuada atencion al
usuario

Las tasas judiciales que se
pagan por los servicios que
brinda la CSJLL son justas

La CSJLL transmite valores
a sus usuarios (justicia,
respeto, honestidad)

La CSJLL difunde
correctamente los servicios
gue brinda a través de los
medios de comunicacion

El personal que labora en la
CSJLL siempre esta
capacitado

El personal que labora en la
CSJLL siempre esta
identificado con la institucion




La CSJLL utiliza el servicio
de disefio gréfico para su
servicio publicitario

La CSJLL proporciona
publicidad visual y auditiva
para promocionar sus
servicios (folletos,
cuadernillos, volante)

La CSJLL tiene mayor
impacto en sus usuarios con
su publicidad en redes
sociales

SATISFACCION D

EL USUARIO JUDICIAL

La CSJLL tiene equipos
tecnolégicos de apariencia
moderna

Las instalaciones fisicas
(infraestructura) de la CSJLL
son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un buen
servicio

Los empleados de la CSJLL
tienen apariencia pulcra.

En la CSJLL, los elementos
materiales (folletos, tripticos,
cuadernillos) son
visualmente atractivos.

El servicio que brinda la
CSJLL responde a lo que
usted esperaba

Cuando tiene un problema el
servidor publico de la CSJLL
muestra un sincero interés
en solucionarlo

El servidor publico de la
CSJLL, realiza bien el
servicio la primera vez

Cuando el servidor publico
de la CSJLL promete hacer
algo en cierto tiempo, lo
cumple

El servicio que brinda la
CSJLL cumple los plazos
establecidos por ley

El servidor publico de la
CSJLL siempre tiene
disponibilidad para atenderlo




Los servidores publicos de la
CSJLL, comunican a los
usuarios judiciales cuando
culminara el servicio

En la CSJLL, los servidores
publicos ofrecen servicios
rapidos a sus usuarios
judiciales

El comportamiento de los
servidores publicos de la
CSJLL trasmite confianza

Los usuarios judiciales se
sienten seguros de realizar
trdmites en la CSJLL

Los servidores publicos de la
CSJLL son siempre amables

En la CSJLL, los servidores
publicos tiene suficientes
conocimientos para
responder las preguntas
realizadas

Los servidores publicos de la
CSJLL ofrecen a sus
usuarios judiciales una
atencion individualizada

La CSJLL tiene horarios de
trabajo convenientes para
todos los usuarios judiciales

Los servidores publicos
demuestran amabilidad y
buen trato

Los servidores publicos de la
CSJLL comprenden las
necesidades especificas de
los usuarios judiciales.




Anexo 02: Matriz de Validacion

MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: Imagen corporativa y su relaciéon en la satisfacciéon del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017

CRITERIOS DE EVALUCION

corporativa

corporativa

m 6N
Nivel del personal
i
Nivel del personal
identificado con la

|
El personal que labora en la CSJLL
o

El personal que labora en la CSJLL.
slempre esta identificado con |la

institycion

Identidad visual

institucion

Nivel de publicidad que
utiliza para difusién de los
serviclos

La CSJLL utiliza el servicio de disefo
grafico para su servicio publicitario

Nivel de promocién
auditiva y visual

La CSJLL proporciona publicidad
visual y auditiva para promocionar sus
servicios (folletos, cuadernillos,

)

Nivel de publicidad en
redes sociales

La CSJLL tiene mayor impacto en sus
usuarios con su publicidad en redes

Ni mcuerdo ni en
desacuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

RSN OBSERVACION
OPCION DE RELACION RELACION RELACION Yo
VARIABLES | DIMENSION RENCADOR bl RESPUESTA ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL | SNTREEL |pecomenDACION
VARIABLE Y LA | DIMENSION Y | INDICADOR Y OPCION DE
DIMENSION | EL INDICADOR EL ITEMS _RESPUESTA
NO 8| NO Ell NO S| NO
Nivel de calidad del La C8JLL ofrece un servicio de '/
|servicio |
A La CSJLL ofrece un servicio en
Nivel de condiciones
adecuadas del servicio z:;‘d“"““ adecudes 4
I
Sanvidlo Mejor y adecuada atencion |La CSJLL brinda una mejor y /
FIIIT A1 R ——
Las tasas judiciales que se pagan por
Parcentaje de tasas
|udiciales equitativas los servicios que brinda la CSJLL son 1/
justas
Demostracion de valores  [La CSJLL transmite valores a sus /
Iinstitucionales usuarios (justicia, respeto, honestidad)
Totaimente en
Difusion de los servicios a [La CSJLL difunde correctamente |08 | desacuerdo  Bastante
Imagen Comnicacién través de los medios de uwlglm que brinda altravéo de los en desacuerdo /

NN S NN S

“

Elementos
tangibles

Nivel de apariencia de

lsquipos tecnolégicos |

Nivel de Instalaciones
fisicas

soclales
La CSJLL tiene equipos tecnoldgicos

i
Las instalaciones fisicas
(infraestructura) de la CSJLL son
atractivas, cuidadas y aptas para
prin

Nivel de puicritud de los
lempleados |

Nivel de calidad de
elementos materiales

Los empleados de la CSJLL tiene
|apariencia pulcra.

En la CSJLL, los elementos materiales
(folletos, tripticos, cuadernillos) son
visualmente atractivos.

WAL SIS IS S ISIN Y N
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Satisfaccléon
del usuario

Nivel de calidad del
aetyiole: .
Capacidad de solucion de
problemas de los usuarios

El servicio que brinda la CSJLL

Cuando tiene un problema el servidor
publico de la CSJLL muestra un
sincero interés en solucionario

Fiabilidad
Nivel de realizacién de El servidor publico de la CSJLL,
servicio por primera vez realiza bien el servicio la primera vez
. Cuando el servidor piblico de la
Nivel de cumplimiento del
serviole ?SJLL promete hacar algo en clerto
Nivel de cumplimiento de | El servicio que brinda la CSJLL
plazos legales cumple los plazos establecidos por ley
. El servidor publico de la CSJLL
1":::61: ;:.‘u‘;':" del slempre tiene disponibilidad para
Capacidad de atender|o
respuesta Informacién sobre plazos |Los servidores publicos de la CSJLL,
de culminacion de comunican a los usuarios judiciales
servicios cuando culminara el servicio
. En la CSJLL, los servidores puiblicos
Nivel de rapidez del :
asrviolo o'recron serviolos répidos a sus
El comportamiento de los servidores
r;t’:'.‘::idcg,:?;'::o: . publicos de la CSJLL trasmite
confianza
Los usuarios judiciales se sienten
Nivel de confianza de los :
servidores publicos (s;gquEo de realizar tramites en la
Seguridad - S, -
Nivel de amabilidad de los |Los servidores plblicos de la CSJLL
servidores publicos S0Nn siempre amaples
En la CSJLL, los servidores publicos
:'::'.?:;;::c"?:"md. tiene suficientes conocimientos para
pu responder |as preguntas realizadas
Los servidores plblicos de la C8JLL
:Z’;'.:: .l.ltz:r;c..bn ofrecen a sus usuarios judiciales una
atencion individualizada
La CSJLL tiene horarios de trabajo
Flexibilidad de horarios convenientes para todos |08 usuarios
Empatia

Nivel de amabilidad de los
lempleadios |
Nivel de comprension de
las necesidades de los
usuarios

|

Los servidores publicos demuestran
i

Los servidores publicos de la CSJLL

Totalmente en
desacuerdo Bastante en
desacuerdo  Ni
acuerdo ni en
desacuerdo
Bastante de acuerdo
Totaimente de acuerdo

comprenden las W\
especificas de los Usuarios judiciales 7

\\\\\\

~ N <

LB ATANAY ALEAY TN AN

S AN N \\\\.\\\\\ %l M 1%

"\\\\

LY BN A

N &

(Hee el
Cfr‘rc?*"?r

alvanapon va

(N°1 mon v




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ”éuestio_nario para medir la imagen corporativa y la satisfaccién del usuario judicial de la Corte
Superior de Justicia de La Libertad — Trujillo 2017”

OBJETIVO: Conocer la relacién entre la imagen corporativa y la satisfaccién del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad — Trujillo 2017. ‘

DIRIGIDO a: Usuarios judiciales de la Corte Superior de Justicia de La Libertad — Trujillo 2017
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Calvanapén Alva Flor Alicia

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION: De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semdntica
son adecuadas.

1 No cumple con el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de los términos del ftem.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacién
légica con la dimensién
o indicador que estd
midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El ftem no tiene relacion légica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de acuerdo )

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El ftem tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide




importante, es decir éste,

debe ser incluide. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El itern es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel A
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MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: Imagen corporativa y su relacidn en la satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017

CRITERIOS DE EVALUCION

4 OBSERVACION Y/O
OPCION DE RELACION RELACION RELACION RELACION
VARIABLES | DIMENSION INDICADOR ITEMS RESPUESTA ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL '52’;21?{5'3‘ RECOMENDACION
VARIABLE Y LA | DIMENSION Y | INDICADOR Y OPCION DE
DIMENSION EL INDICADOR EL ITEMS RESPUESTA
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
:Je“:\?ilc?: calidad:dol La CSJLL ofrece un servicio de calidad e H 7 Z
3 2o La CSJLL ofrece un servicio en
Nivel de condiciones s
G condiciones adecuadas P P /
adecuadas del servicio : s
Servicio (infraestructura adecuada)
Mejor y adecuada atencion |La CSJLL brinda una mejor y A A A
al cliente adecuada atencion al cliente ‘
. Las tasas judiciales que se pagan por
Porcentaje de lasas 5 7 /
judiciales equitativas !os servicios que brinda la CSJLL son / Y /
justas
Demostracion de valores |La CSJLL transmite valores a sus / / Y3 T
institucionales usuarios (justicia, respeto, honestidad)
, Totaimente en
Difusion de los servicios a |La CSJLL difunde correctamente los desacuerdo Bastante / /
imagen | Gomunicacion |[o4E2 S8 o ediosde _ [sepicos ue v savesdelor | menmee | < /
i corporativa =
gorporativa oAty Nivel del personal El personal que labora en la CSJLL desacuerdo . F
capacitado siempre esta capacitado TBasl’a"‘e de acuerdo . /
Nivel del personal El personal que labora en la CSJLL atalmente deiacucrdo
identificado con la siempre esta identificado con la A v / V4
institucion institucion
vae.l e pub_llct‘ql‘ad qHe La CSJLL utiliza el servicio de disefio / /
uliliza para difusion de los : s el /
grafico para su servicio publicitario
servicios
La CSJLL proporciona publicidad
Identidad visual Nwevlrde prqmoc-on vusuglvy auditiva para prompcwnar sus A / / /
auditiva y visual servicios (folletos. cuadernillos.
volante) L B
Nivel de publicidad en La CSJLL tiene mayqr}mpacto en sus /
. usuarios con su publicidad en redes Z 7
redes sociales 2
sociales
Nivel de apariencia de La CSJLL tiene equipos tecnologicos y 7 7 /
equipos tecnologicos de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas
Nivel de instalaciones (infraestructura) de la CSJLL son / / / /
fisicas atractivas, cuidadas y aptas para 2
Elementos brindar un buen servicio
tangibles Nivel de pulcritud de los Los empleados de la CSJLL tiene S 4 S P4
empleadog apariencia pulcra. B
v 3 En la CSJLL. los elementos materiales
Mivelcle cahdf’d (,’,e (folletos. tripticos. cuademillos) son / / / /
eiementos maleriales & z
visualmente atractivos.




Satisfaccion
del usuario

Fiabilidad

Nivel de calidad del
servicio

El servicio que brinda la CSJLL
responde a lo que usted esperaba

Capacidad de solucion de
problemas de los usuarios

Cuando tiene un problema el servidor
publico de la CSJLL muestra un
sincero interés en solucionarlo

Nivel de realizacion de
Servicio por primera vez

El servidor publico de la CSJLL, realiza
bien el servicio la primera vez

Nivel de cumplimiento del
servicio

Cuando el servidor publico de la
CSJLL promete hacer algo en cierto
tiempo. lo cumple

Capacidad de

Nivel de cumplimiento de
plazos legales

El servicio que brinda la CSJLL cumple
los plazos establecidos por ley

Nivel de atencion del
servidor publico

El servidor publico de la CSJLL
siempre tiene disponibilidad para
atenderlo

respuesta Informacion sobre plazos |Los servidores publicos de la CSJLL,
de culminacion de comunican a los usuarios judiciales
servicios cuando culminara el servicio
g : 2] i (bl
Nivel de rapidez del Enla CSJLL. os sgr\_ndorcs publicos
ericio ofrecen servicios rapidos a sus
usuarios judiciales
. - El comportamiento de los servidores
el de conflabildad d& | piblicos de la CSULL trasmite
P confianza
Niveldaeontiansa dales Los usuarios |uth|ale§ se sienten
: i seguros de realizar tramites en la
servidores publicos
Seguridad - — CSJLL - —
Nivel de amabilidad de los |[Los servidores publicos de la CSJLL
servidores publicos son siempre amables
Nivel de conocimiento de E;‘n la CS,‘”T‘L' log serv:dorgs publicos
los servidoros poblicos tiene suficientes conocimientos para
responder las preguntas realizadas
o Los servidores publicos de la CSJLL
Nivel de atencion : s e
- ofrecen a sus usuarios judiciales una
individualizada 3
alencion individualizada
La CSJLL tiene horarios de trabajo
Flexibilidad de horarios convenientes para todos los usuarios
Empatia judiciales

Nivel de amabilidad de los
empleados

Los servidores ptiblicos demuestran
amabilidad y buen trato

Nivel de comprension de
las necesidades de los

usuarios

Los servidores publicos de la CSJLL
comprenden las necesidades

especificas de los usuarios judiciales

Totalmente en
desacuerdo Bastante en
desacuerdo Ni
acuerdo ni en
desacuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

b& 7 Y
4 l /
3 4 /
4 4
v / /
7 4 A
# £ A

N

NOIN N

P / /
/ / g
/ / /
/ / /

Vol

Mg. Nanty CectfaSaenz Zarate
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario para medir la imagen corporativa y la satisfaccién del usuario judicial de la Corte
Superior de Justicia de La Libertad — Trujillo 2017”
OBIJETIVO: Conocer la relacién entre la imagen corporativa y la satisfaccién del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de

La Libertad — Trujillo 2017.
DIRIGIDO a: Usuarios judiciales de la Corte Superior de Justicia de La Libertad — Trujillo 2017
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: S&enz Zarate Nancy Cecilia

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION: De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semadntica
son adecuadas.

1 No cumple con el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacién
légica con la dimensién
o indicador que est3
midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de acuerdo )

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel )

El item tiene una relacién moderada con la dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la dimensién que est4 midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro ftem puede estar incluyendo lo que mide




importante, es decir

éste.

debe ser incluido. 3. Moderado nivel

Elitem es relativamente importante.

4. Alto nivel

El itern @s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los iterns y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel P

OBSERVACIONES
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MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: Imagen corporativa y su relacion en la satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Truiillo, 2017

CRITERIOS DE EVALUCION

< RELACION | OBSERVACION Y/O
: OPCION DE RELACION RELACION RELACION A
VARIABLES | DIMENSION INDICADOR ITEMS RESPUESTA ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL :QJ:EYELIA RECOMENDACION
VARIABLE Y LA | DIMENSION Y | INDICADORY OPCION DE
DIMENSION EL INDICADOR ELITEMS RESPUESTA
S| NO Sl NO Sl NO Sl NO
vagl c}e calidad del La ‘CSJLL ofrece un servicio de /. 7 o v
servicio calidad
2 - La CSJLL ofrece un servicio en
Nivel ga conducwne; . condiciones adecuadas / 7 v v
adecuadas del servicio A
Servicio - (mlraestruclqra adecuada)
Mejor y adecuada atencién [La CSJLL brinda una mejor y i o 7
al cliente adecuada atencién al cliente 4
. Las tasas judiciales que se pagan por
Porcentaje de tasas o :
judiciales equitativas !os servicios que brinda la CSJLL son 1/ 4 1/ l/
justas
Demostracion de valores [La CSJLL transmite valores a sus l/
institucionales usuarios (justicia, respeto, honestidad) v 4 iz
Totalmente en
Difusion de los servicios a [La CSJLL difunde correctamente los | desacuerdo Bastante
Imagen Comunicacisn |través _de lgs medios de servi_cios que brinfla a-través de los en desacuerdo v s ,/
corporativa corporativa comunicacién medios de comunicacién Niacuerdo nien
Nivel del personal El personal que labora en la CSJLL desacuerdo \/ 7 2 o
capacitado siempre esta capacitado Bastante de acuerdo
Nivel del personal El personal que labora en la CSJLL Totalmente de acuerdo l/
identificado con la siempre esta identificado con la \/ l/ t/
institucién institucién
Nivel de publicidad que 3 . .
. it La CSJLL utiliza el servicio de disefio
utiliza para difusion delos: | g oara su servicio publicitario v v v 4
servicios
La CSJLL proporciona publicidad
Identidad Nivel de promocién visual y auditiva para promocionar sus (/ / L/ ‘/
visual auditiva y visual servicios (folletos, cuadernillos,
volante)
: ZiE La CSJLL tiene mayor impacto en sus "
Nivel de publicidad en : =5 7 il ;
tades sociales usu_anos con su publicidad en redes \./ v
sociales
Nivel de apariencia de La CSJLL tiene equipos tecnolégicos v v 4
equipos tecnoldgicos de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas
Nivel de instalaciones (infraestructura) de la CSJLL son v / s
fisicas atractivas, cuidadas y aptas para Vv
Elementos brindar un buen servicio.
tangibles Nivel de pulcritud de los Los empleados de la CSJLL tiene / 4 4
= v
empleados apariencia pulcra.
: ; En la CSJLL, los elementos materiales A
Nivel de calidad de (folletos, tripticos, cuadernillos) son & Vv’ 4
elementos materiales : ;
visualmente atractivos.




Nivel de calidad del

El servicio que brinda la CSJLL

e
servicio responde a lo que usted esperaba v v v
. ; Cuando tiene un problema el servidor
Capacldad de solucién da publico de la CSJLL muestra un "4 V4 v/ v
problemas de los usuarios |'. : 3
sincero interés en solucionarlo
Fiabilidad
Nivel de realizacién de El servidor publico de la CSJLL, v i
servicio por primera vez realiza bien el servicio la primera vez v v
. . Cuando el servidor publico de la
Nivel de cumplimiento del : "
Sariisio QSJLL promete hacer algo en cierto A S /
tiempo, lo cumple
Nivel de cumplimiento de |El servicio que brinda la CSJLL l/ P o
plazos legales cumple los plazos establecidos por ley VvV
; ; El servidor publico de la CSJLL
Nivel de atencién del . : ; 2 Totalmente en
servidor publico s;em:rel tietia disponibilidad para desacuerdo Bastante en ‘/ v o v
Capacidad de atenderio desacuerdo  Ni
Satisfaccién : . - .
del usiasa respuesta Informacién sobre plazos |Los servidores pUblicos de la CSJLL, acuerdo nien /
de culminacién de comunican a los usuarios judiciales desacuerdo 7 v V4
servicios cuando culminara el servicio Bastante de acuerdo
£ ST 5 o Totalmente de acuerdo
Nivel de rapidez del ofr:elca: CSil los f:“.’;:’es p‘s' 03 7 /
servicio e_n slewfc!os pidos:aisu v v
usuarios judiciales
i = El comportamiento de los servidores
Nivel de confiabilidad de 5 7
fos saridoras publicss publicos de la CSJLL trasmite v s v A
confianza
. Los usuarios judiciales se sienten
Nivel de confianza de los : s
servidores pablicos éngqulc-as de realizar trdmites en la 7 / v L/
oAy | e AmAEas I s |Los serilores publicos de la CSJLL v 7 7
servidores publicos son siempre amables v
Nivel de conocimiento de En i CSJ!'L' o servsc?or_es FUveos / f
A o tiene suficientes conocimientos para / / v
los servidores publicos S
responder las preguntas realizadas
Nivel de atencién Los servidores publ{cos_dtz' Ig CsJLL i / P
individualizad ofrecen a sus usuarios judiciales una [/ v
2o atencién individualizada
La CSJLL tiene horarios de trabajo o
Flexibilidad de horarios convenientes para todos los usuarios / V4 v
Empatia judiciales
Nivel de amabilidad de los |Los servidores publicos demuestran v / /
empleados amabilidad y buen trato
Nivel de comprensién de  |Los servidores publicos de la CSJLL v / /
las necesidades de los comprenden las necesidades v
usuarios especificas de los usuarios judiciales.
=
Mg. César Alfredo Rodriguez Linares
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario para medir la imagen corporativa y la satisfaccién del usuario judicial de la Corte
Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo 2017”

OBIJETIVO: Conocer la relacién entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad — Trujillo 2017.
DIRIGIDO a: Usuarios judiciales de la Corte Superior de Justicia de La Libertad — Trujillo 2017
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Rodriguez Linares César Alfredo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION: De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguin corresponda.

Categoria

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el criterio

Elitem no es claro.

2.Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El ftem tiene relacién
légica con la dimensién
o indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacién ldgica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel )

El item tiene una relacién moderada con la dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El iftem se encuentra estd relacionado con la dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA
El ftem es esencial o

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro ftem puede estar incluyendo lo que mide




importante, es decir

éste.

debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamo

pertinente

&No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

s brinde sus observaciones que considere

OBSERVACIONES

e

Mg. César Alfredo Rodriguez Linares
DNI N°18199693
CELL N°1251
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Anexo 04: Alfade Cronbach

Alfa de Cronbach : Imagen corporativa

Escala: ALL
VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 30 100.0
Nota: a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.794 11
Estadisticas de total de elemento
Varianza
Media de de escala
escala si el si el Correlacion Alfa de
elemento elemento total de Cronbach si el
se ha se ha elementos elemento se ha
suprimido  suprimido corregida suprimido
IC1 32.6453 21.739 .686 753
IC2 32.1105 27.596 -.065 822
IC3 32.5349 19.654 794 733
IC4 33.6977 32.586 -514 .886
IC5 32.8895 19.175 767 734
IC6 31.9128 24.010 438 .780
IC7 32.4651 21.139 794 742
IC8 32.4302 21.650 696 752
IC9 32.1512 21.989 727 751
IC10 32.0407 23.618 546 771
IC11 32.1570 23.034 623 764




Alfa de cronbach : Satisfaccion del usuario

judicial
Escala: ALL
VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Vélido 30 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 30 100.0

Nota: a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

.954 20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Alfa de
escala si el escala si el Correlacion total  Cronbach si el
elemento se ha elemento se de elementos elemento se

suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
S1 56.9477 130.950 .609 954
S2 56.4826 141.549 196 .958
S3 56.6628 140.739 352 .956
S4 56.4419 134.821 618 .953
S5 57.0930 124.354 .899 .949
S6 57.0465 124.360 .903 .949
S7 56.8488 130.117 .650 .953
S8 57.5698 131.732 755 952
S9 57.8721 126.919 853 .950
S10 56.9709 128.777 819 .950
S11 57.5291 132.414 758 952
S12 57.4477 126.436 .863 .950
S13 57.2035 126.654 911 949
S14 57.1628 127.412 831 .950
S15 57.1628 133.049 764 952
S16 56.6744 130.654 678 953
S17 56.8372 130.231 758 951
S18 56.7267 141.942 185 .958
S19 57.1686 133.778 590 954
S20 57.0349 127.543 786 951




Anexo 05: Solicitud de Autorizacion para realizar trabajo de investigacién
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SOLICITO AUTORIZACION PARA

REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

Lic. Fausto Prudenci Cuela

Gerente de Administracion Distrital de [a Corte Superior de Justicia de La

Libertad
Yo, Zenaida Mireya Gutiérrez Ascon,
identificada con DNI N° 46823301 , con
domicilio real en Prolongacion Bolognesi 842 -
Urbanizacion Torres Araujo, me presento
respetuosamente ante Usted y expongo:

Que, en mi condicién de estudiante del Programa de Maestria en
Gestion Piblica de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo,
estoy realizando mi trabajo de investigacion titulado: ‘Imagen corporativa y su
relacion en la satisfaccion del usuario Judiicial de la Corte Superior de Justicia
de La Libertad - Trujillo, 2017, siendo asi, solicito tenga a bien concederme
autorizacion para la aplicacion de cuestionarios a los usuarios judiciales que se
encuentren dentro de las instalaciones de las Sede Bolivar y Natasha de la
Corte, en horario de atencién al publico.

Por lo Expuesto

Ruego a Usted atender lo solicitado.

Trujillo, 02 de noviembre de 2017

| )Pﬁ |

\
a(da Mireya
\utic’rrez Ascon
DNI N° 46823301




Anexo 06: Autorizacion de realizacion de trabajo de investigacion

pJFJ CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA LIBERTAD

pJp-I GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL
PODER JUDICIAL

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO"
DEL PERU

Trujillo, 06 de noviembre de 2017

CARTA N° 070-2017-GAD-CSILL-P]

Sefiorita: ) ;

ZENAIDA MIREYA GUTIERREZ ASCON

Prolongacién Bolognesi 842 - Urbanizacion Torres Araujo
Presente. -

ASUNTO: Autorizacion para realizacion de proyecto de investigacion
Ref: Carta s/n de fecha de recepcion 02/11/2017

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarla cordialmente, y en atencion al
documento de la referencia, se comunica que de acuerdo a lo solicitado se le autoriza
realizar la aplicacion de sus cuestionarios para el desarrollo de su trabajo de investigacion
titulado: "Imagen corporativa y su relacion en la satisfaccion del usuario judicial de la
Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017, dentro de las instalaciones de la
Sede Bolivar y Natasha de esta Corte Superior, en el horario de atencion, esto es, de 7.45
am hasta las 3.45 pm.; para las coordinaciones pertinentes deberd comunicarse con el
Encargado del Area de Seguridad y Resguardo Sr. José Valdivia, al nimero de teléfono
482020 anexo 23603

Es menester precisar que la autorizacion brindada permitiria que usted pueda recabar
datos que contribuyan a realizar mejoras para nuestra institucion.

Sin otro en particular, me reitero de Ud.

Atentamente.

FAUSTO EHRIQUE PRUDE4CI CUELA
GERENTE DE ADMINISTRACIGN DISTRITAL
Corte Superior de Justicia de La Libertad

Jr. Bolivar N° 547, Trujillo - @ 044 482020 Anexo 23136



