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RESUMEN

El trabajo de investigacion tiene como objetivo principal Determinar la relacion que
existe entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio al cliente en la Notaria
Urbina Véasquez, Cajamarca - 2021, se planted un tipo de investigacion por su finalidad
aplicada, de nivel correlacional, no experimental y por su temporalidad transversal. Se
establecid el analisis de los resultados, el cual se presentd como conclusion principal lo
siguiente: Los resultados de la investigacion determinan que existe relacion significativa
entre relaciones interpersonales y calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina
Vésquez, Cajamarca — 2021. Se concluye en opinion de los clientes es ligeramente
favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo positivo. Lo que indica
que la relacion es moderada “r” 0,581 (esta en el rango de 0.04 a 0.69) el indice muestra
que entre las dos variables existe relacion significativa entre relaciones interpersonales y
calidad de servicio. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis

alterna.
Palabras clave: Comunicacion Asertiva, autoestima, empatia, solucion de Conflictos,

gestion de la Calidad, nivel de Comunicacion, nivel del manejo

organizativo y asesoramiento y atencion de reclamaciones.

vii



ABSTRACT

The main objective of the research work is to determine the relationship that exists
between interpersonal relationships and the quality of customer service in the Urbina
Vésquez Notary, Cajamarca - 2021, a type of research was proposed for its applied
purpose, correlational level, not experimental and because of its transversal temporality.
The analysis of the results was established, which was presented as the main conclusion
the following: The results of the research determine that there is a significant relationship
between interpersonal relationships and quality of customer service in the Notary Urbina
Vasquez, Cajamarca - 2021. It is concluded in Customer opinion is slightly favorable,
however, the two study variables have a positive sign. Which indicates that the
relationship is moderate "r" 0.581 (it is in the range of 0.04 to 0.69) the index shows that
between the two variables there is a significant relationship between interpersonal
relationships and quality of service. Therefore, the null hypothesis is rejected and the

alternate hypothesis is accepted.
Keywords: Assertive Communication, self-esteem, empathy, Conflict resolution,

Quality management, Communication level, level of organizational

management and advice and attention to claims.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema
En el mundo empresarial actual, aplicar conocimientos sobre las relaciones
interpersonales en la calidad de servicio es necesario, dado que el comportamiento
influye en la productividad e imagen de una organizacion (Dalton, Hoyle & Watts,
2007, p. 4). Es decir, los resultados que presentan las buenas relaciones en el trato
ecuanime, justo y equitativo a los clientes, es un elemento que debe conllevar al

cumplimiento de las metas corporativas.

Las empresas en nuestro medio, en relacion a la variable relaciones interpersonales,
surge como necesidad que se debe reconocer como herramienta para una buena
calidad de servicio. Los clientes en la mayoria de las empresas requieren sentirse
importantes, requieren un servicio o producto de exprese calidad. Los problemas que
se generan por las malas relaciones interpersonales en una organizacion con
constantes. En una organizacion que se dedicaa brindar servicio ala comunidad debe
preocuparse por resaltar la mejor imagen y responsabilidad en base a su labor que

ofrece a los demas, contribuyendo a los niveles para maximizar la calidad de servicio.

Es por eso que la calidad en el servicio en una notaria es de gran utilidad para la
comunidad del sector, en ese sentido los clientes siempre seran un factor clave para
el éxito, por tanto, la organizacion que aplica adecuadamente las relaciones
interpersonales en la calidad de servicio, genera una persona satisfecha, la cual
compartira su satisfaccion con una o mas personas, familiares o sus conocidos,

distinguido de otro modo como publicidad de boca en boca. Contrariamente, una



persona desilusionada por la calidad de servicio particularmente baja, puede traducir
la posible pérdida de imagen. Es aqui donde aparece la importancia de las relaciones
interpersonales y la calidad de servicio, porque la relacion humana entre el personal
y los clientes, o sea entre la notaria y sus clientelas. Desarrolla una lealtad profunda

a la marca que lo satisfaga y le trae nuevas personas que necesitaran los servicios.

En consecuencia, el presente trabajo nos traslada a investigar sobre las relaciones
interpersonales calidad de servicio que se brinda en la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca - 2021, de tal forma que, nos acerque a resolver aquellos vacios que
determinen en mejorar el trato y el buen servicio a los clientes, por otra parte, el
estudio serd un trabajo que completamente al conocimiento intelectual y como

antecedente para otros trabajos que investiguen sobre estas variables.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1.Problema general
¢Qué relacion existe entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio

al cliente en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca - 2021?

1.2.2. Problema especifico
a. ¢Qué relacion existe entre las relaciones interpersonales y la gestion de la
calidad en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021?
b. ;Qué relacion existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de
comunicacion en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021?
c. ¢Qué relacion existe entre las relaciones interpersonales y el nivel del manejo

organizativo en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021?



d. ¢Qué relacion existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de
asesoramiento y atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina Vasquez,

Cajamarca - 2021?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre las relaciones interpersonales y la
calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca -

2021.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Establecer la relacion existe entre las relaciones interpersonales y la gestion
de la calidad en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca.

b. Analizar la relacion existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de
comunicacion en la Notaria Urbina Véasquez, Cajamarca.

c. Establecer la relacion existe entre las relaciones interpersonales y el nivel
del manejo organizativo en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca.

d. Analizar la relacion existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de
asesoramiento y atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina Vésquez,

Cajamarca.



1.4. Justificacion de la investigacion

En lo practico se justifica el estudio por que aportara en mejorar las relaciones que
existe entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio en la Notaria Urbina
Vésquez, Cajamarca. Generando efectos positivos en la entidad lo cual puede incidir

en una mejora en las funciones.

En lo tedrico, la investigacion permite, mediante la aplicacion de la teoria,
argumentar de manera cientifica y sistematica, la informacién y conocimientos mas
actualizados en relacion a las variables relaciones interpersonales y la calidad de
servicio. El trabajo de investigacion permitird reorganizar las bases teoricas de estas
variables y dimensiones considerando los procesos de gestion en los servicios

propios de la entidad.

En lo metodoldgico, para lograr los objetivos propuestos en esta investigacion, se
realizara la aplicacién y consolidacion de la validez y confiabilidad de instrumentos
cuestionario de encuesta para evaluar las relaciones interpersonales y para la calidad
de servicio en la Notaria Urbina Vasquez. Con ello se pretende conocer el nivel de

percepcion de los clientes en correlacion a las variables analizadas.



CAPITULO II: MARCOTEORICO

2.1. Antecedentes del problema
2.1.1. Internacionales
Juantd (2018) Relaciones interpersonales y atencion al usuario. (Estudio
realizado con los colaboradores del Centro de Atencion Permanente de la ciudad
de Quetzaltenango — Mexico. El objetivo cardinal es determinar la incidencia de
las relaciones interpersonales en la atencion al usuario del Centro de Atencion
Permanente de la ciudad de Quetzaltenango. La investigacion fue de tipo cuasi-
experimental, el primer instrumento dirigido a los colaboradores esta
comprendido por 25 preguntas que calific6 cada uno con 4 puntos, para
completar una nota maxima de 100 puntos. La segunda a los usuarios, con 17
preguntas en las que se evaltan 5 factores se calificd cada uno con 4 puntos en
escala Likert en ambos casos misionados. Después de haber realizado el analisis
estadistico se logré determinar que las relaciones interpersonales inciden en la
atencion al usuario en el Centro de Atencion Permanente de la Ciudad de
Quetzaltenango; el estudio obtuvo un porcentaje de 96.16, el cual origino un
aumento la atencién al usuario de 63.89. Lo cual, evidencia que mejores

relaciones interpersonales, mejora la atencion al usuario.

En el repositorio digital de revistas Redalyc, Extremera y Fernandez (2004)
presentaron el articulo denominado: Inteligencia emocional, calidad de las
relaciones interpersonales y empatia en estudiantes universitarios del Colegio
Oficial de Psicélogos de Madrid Espafia. El objetivo de este estudio fue examinar

las conexiones entre inteligencia emocional, evaluada con medidas de auto-



informe y de habilidad, la calidad de las relaciones interpersonales y la empatia.
Ademas, se examind la contribucion de la inteligencia emocional como predictor
de estas dimensiones. La poblacién fue de 184 estudiantes universitarios
espafioles, quienes respondieron a cuestionarios que incluia la version espafiola
del Trait Meta-Mood Scale. Los resultados mostraron asociaciones significativas
entre diferentes aspectos de la inteligencia emocional y las dimensiones de
relaciones interpersonales y empatia. Por otro lado, los analisis de regresion
multiple mostraron que la rama de manejo emocional del MSCEIT mostraba
mayores asociaciones con diferentes dimensiones de las relaciones
interpersonales (intimidad, afecto y antagonismo), pero s6lo con una dimension

de empatia (implicacién empatica).

2.1.2. Nacionales
Pretto (2017) Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la notaria
“Berrospi Polo, Sergio Armando” Del Rimac Lima. Tesis para optar el grado de
maestro en gestion empresarial en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Escuela De Posgrado. Investigacion que tuvo como objetivo analizar la relacion
de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la notaria Berrospi
Polo, Sergio Armando del Rimac Lima. Se utiliz6 en el disefio correlacional y
mediante el muestreo no probabilistico, dado que, es el investigador quien eligio
de manera voluntaria o intencional a los 29 clientes. Los valores resultados del
analisis estadistico en el valor de r = 0,55 nos indica que existe significativa
correlacion entre las dos variables, del mismo modo obtenemos r = 0,3025; esto
significa que el 30,25 % de los puntajes alcanzados en la evaluacion sobre la

calidad de servicio condicionan los puntajes de satisfaccion del cliente. En tal



sentido determind en la conclusion, que la calidad de servicio se relaciona

directamente con la satisfaccion del cliente.

Araujo (2016) en su estudio: Manejo de conflictos y clima laboral de una
Institucién Educativa del Rimac, Plante6 como objetivo, encontrar la relacion
entre el manejo de conflictos y el clima laboral segin la percepcién de los
docentes de dicha casa de estudios. Estudio abordado cuantitativamente y con
disefio no experimental y en el nivel correlacional, con una poblacion censal de
80 profesores. Se empled instrumento el cuestionario. Los resultados de la
investigacion indican que existe relacién entre el manejo de conflictosy el clima
laboral desde la perspectiva de los docentesde 19 la Institucion Educativa Esther

Céceres de Salgado Rimac, 2016 (r=0,604 y sig= 0,000).

Flores (2017) trabajo que tuvo como objetivo determinar la influencia de las
relaciones interpersonales en la calidad del servicio educativo en la Institucion
Educativa N° 152 “José Carlos Maridtegui” del distrito de San Juan de
Lurigancho. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, cuyo nivel de
profundidad de estudio es descriptivo, con disefio no experimental — transversal.
La muestra estuvo conformada por 30 docentesy 120 estudiantes de 5° grado de
secundaria. A dicha muestra se aplicdé dos cuestionarios; uno de relaciones
interpersonales y otro de calidad del servicio, elaborado para recopilar datos. Los
resultados arrojaron la existencia de una asociacion significativa entre relaciones
interpersonales y calidad del servicio educativo (r = 0,536); p-valor =0.002 <
0.05 en docentesy (r = 0,768); p-valor =0.000 < 0.05 en estudiantes. Asimismo,

las dimensiones (habilidades comunicativas, compromiso organizacional y



motivacion laboral) influyen significativamente en la calidad del servicio

educativo, comprobandose las hipotesis.

2.1.3. Locales

Castafieda y Ramos (2019) en su tesis sustentada para obtener el grado de
magister en gestion tuvo como titulo: Habilidades directivas y relaciones
interpersonales del director desde la perspectiva del docente del Instituto de
Educacion Superior Pedagogico “13 de Julio de 1882” San Pablo. El objetivo
del trabajo indicé en determinar la relacion existente entre habilidades directivas
y relaciones interpersonales del director desde la perspectiva del docente del
Institucion de Educacion Superior Pedagogica “13 de Julio de 1882 San Pablo.
La muestra de estudio fue por el director y 21 docentes de las diferentes
especialidades. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de tipo
correlacional, por sutemporalidad transversal. La recopilacién dedatosse utilizd
dos instrumentos cuestionarios de encuestas, uno para medir la variable
“habilidades directivas” y otro “las relaciones interpersonales”. De acuerdo a los
resultados en el analisis de la contrastacion de hipotesis el p-valor es menor que
0,05; aceptando la hipotesis del investigador. Asimismo, el valor del coeficiente
de correlacion de Pearson es de 0,829; aceptando la relacion significativa entre
las variables de estudio. Por lo tanto, se concluye que, las habilidades directivas
se relacionan significativamente con las relaciones interpersonales del director
desde la percepcion de los docentes del Instituto de Educacion Superior

Pedagogica “13 de Julio de 1882” San Pablo en la region de Cajamarca.



2.2. Bases tedricas

2.2.1.

Relaciones interpersonales
Segun Bisquerra (2003, p. 23), una relacion interpersonal “es una interaccion
reciproca entre dos o mas personas.” Se trata de relaciones sociales que, como

tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion

social.

Bazan (1988) sustenta que las Relaciones Interpersonales no son otra cosa que
lo que ellas expresan: Relaciones entre personas, es decir entre seres Humanos,
es el modo de tratar y comprender a la gente o iluminar la mente humana
librandola de la ignorancia, de los temores, prejuicios y malos tratos que han
venido acechando durante el transcurso de los siglos, para lo cual la educacién

juega rol gravitante. (p.77)

Por su parte Fingerman (1991), identifica a las Relaciones Interpersonales,
como la relacion del hombre con el hombre y de éste con el grupo y viceversa.
Son el conjunto de contactos sociales en todos los medios en donde el hombre
desenvuelve su vidafisica y afectiva. Las Relaciones Interpersonales tienen por
objeto que los seres humanos se hagan mas humanos a través de su

socializacion, mediante el conocimiento reciproco y comprension mutua.

Las Relaciones Interpersonales se ocupan de la dignidad humana y dentro de
ésta se preocupa por la conciencia de los derechos y obligaciones, buscando la

claridad de pensamiento, la paz y la valoracion del ser humano como individuo



y la socializacién por el conocimiento reciproco, la comprension mutua como

estructura social. (p. 85)

2.2.1.1. Dimensiones.
a) Comunicacion asertiva.
Pefafiel y Serrano (2010), los autores definen el asertividad como:
“el comportamiento que fomenta la igualdad en las relaciones humanas,
permitiéndonos actuar en defensa de los intereses propios, defendernos
sin ansiedad injustificada, expresion sincera y agradable. Manejar
nuestros sentimientos y poner en practica nuestros derechos personales,

respetando los derechos de los demés”

Asi mismo, indican que el asertividad proviene de un modelo clinico, cuya
definicion apunta a un gran conjunto de comportamientos interpersonales que
se refieren a la capacidad social de expresar lo que se piensa, lo que se siente y
lo que se cree de manera adecuada al medio y sin ansiedad. Para que esto se dé
son necesarias buenas estrategias comunicacionales. Sin embargo, el concepto
de asertividad ha evolucionado y se considera que la conducta asertiva se
refiere aquellos comportamientos interpersonales cuya ejecucién implica cierto
riesgo social, es decir que es posible la ocurrencia de algunas consecuencias
negativas en referencia al término de la conducta asertiva. Por lo tanto, ser
asertivo significa dejar que los demas sepan lo que sientes y piensas de una

forma que no les ofenda, pero que al mismo tiempo te permita expresarte.
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Por otro lado, Smith (2000), define la comunicacién asertiva como aquella que
“esta dirigida a obtener resultados eficaces y adecuarse a las circunstancias”,
(p. 45), es decir son claras las expresiones de los objetivos y firmes en la
intension de lograrlos, sin ser agresivas, pues toma en cuenta los deseos y
derechos de los demas sin imponer su voluntad a la fuerza. Continla
explicando el autor que este tipo de comunicacion comprende un conjunto de
actividades enfocadas a entrenar a los individuos en la cual se defienden sus

legitimos derechos sin agredir ni ser agredidos.

b) Autoestima.
Clemes et Al. (1994:7) refiriendose a la autoestima como parte efectiva del
auto concepto, opina que es el punto de partida para el desarrollo positivo de
las relaciones humanas, del aprendizaje, de la creatividad y de la

responsabilidad personal.

Para Cervifio (2008), la autoestima es “la evaluacion que hace el individuo de
si mismo y que tiende a mantenerse; expresa una actitud de aprobacion o
rechazo y hasta qué punto el sujeto se considera capaz, significativo, exitoso
y valioso. La autoestima es el juicio personal de la valia que es expresada en
las actitudes que tiene un individuo hacia si mismo”

Kernis (2003) propone que la autoestima optima debe implicar sentimientos
positivos hacia uno mismo, con bases sélidas que no requieran una validacion
continua, y que no se sientan amenazados facilmente, aunque se afronten
situaciones adversas 0 se evidencien fallos y limitaciones personales. Se

contrapone a la llamada autoestima fragil en la que los sentimientos positivos
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hacia uno mismo son vulnerables, necesitan promocion y proteccién continua,
y se vinculan a formas de autoestima problematicas. Basandose en propuestas
de diferentes enfoques teoricos, Kernis plantea la existencia de cuatro formas
de autoestima fragil que son: la defensiva-inflada, la contingente, la inestable
y la discrepante y, de manera alternativa a cada una de las anteriores, considera
cuatro formas de autoestima segura, que son: la genuina, la verdadera, la

estable y la congruente.

b) Empatia.
En 1996, Davis describe la empatia en términos de: “conjunto de constructos
que incluyen los procesos de ponerse en el lugar del otroy respuestas afectivas
y no afectivas” (Citado por Fernandez et al., 2008, pag.12). Los diversos

componentes de la empatia de acuerdo con el modelo de Davis son:

Componentes cognitivos: El componente cognitivo busca interpretar y

comprender la emocion de otros; sus elementos son:

« Toma de Perspectiva: que implica buscar una légica comprensiva a la
situacion emocional de los otros (comprender la causa, intensidad y
posibles alternativas de solucién a lo que les sucede).

» Fantasia: como una apuesta cognitiva de representarse en la situacion de
otros, por ejemplo, con personajes de cine.

Componentes emotivos: El componente emocional es comprendido por

Eisenberg y Strayer, (1987); asi como, Mestre Frias y Samper (2004); como:
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« Preocupacién empatica: Son los sentimientos de compasion,
preocupacion y carifio ante el malestar de otros; son sentimientos
orientados al otro, que pueden derivar en comportamientos de ayuda.

« Malestar personal o Distrés: Son las reacciones emocionales de
ansiedad y malestar que la persona experimenta al observar las
vivencias negativas de los demas; son sentimientos orientados hacia la
propia persona, que generalmente producen una reaccion de huida e

ineficacia en la accion hacia el otro.

Fernandez, Lépez y Marquez (2008: p. 285) en su estudio citan a Hogan (1969),
quien define la empatia como “un intento de comprender lo que pasa por la
mente de los demas o, en otras palabras, como la construccion que uno mismo

tiene que llevar a cabo sobre los estados mentales ajenos”.

¢) Solucion de conflictos.
Segln Dominguez (2006), “La presencia del conflicto en una organizacién no
debe minusvalorarse porque sea de moderada intensidad o de repercusion poca
importancia, en realidad nunca se sabe del poder expansivo de las situaciones
conflictivas y cuando arrasan y envuelven nuestra vivencia entorpeciendolo
todo”. En los textos sobre ‘“Administracion”, o “Comportamiento
organizacional” se identifican tres tipos de conflictos: los intrapersonales, que
surgen como consecuencia de insatisfacciones y contradicciones “dentro” de
las personas; interpersonales, que surgen de enfrentamientos de intereses,
valores, normas, deficiente comunicacion, entre las personas. Finalmente, los

conflictos laborales, u organizacionales, que surgen de problemas vinculados
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con el trabajo, y las relaciones que se establecen en este, entre individuos,

grupos, departamentos, etc.”

Segiin Melo (2009), “Conceptualmente el Conflicto no desaparece nunca.
Entre el conjunto algunos desaparecen, otros cambian y otros nuevos aparecen,
pero constituye una irracionalidad el suponer que la dindmica social vive
exenta de Conflicto en un momento dado. La propia naturaleza del ser humano
lo prepara para enfrentar el Conflicto, la especie humana ha demostrado ser la
mas evolucionada para vencer las contrariedades.” La percepcion del Conflicto
puede ser muy diferente a partir de que se entienda que no es ajeno
absolutamente a nadie. En tanto una persona o una Organizacion se encuentra
enfrentando un Conflicto, todo el resto lo est4 haciendo simultaneamente tan

solo cambian las formas y los grados de dificultad.

Segln Balmaceda (2009), “El Conflicto tiende a distraer nuestra atencion de lo

que son nuestros verdaderos intereses, creando otros intereses (‘“demostrar que

99 ¢¢ 29 e

yo tengo la razon” “cobrarme todaslas que me ha hecho”, “ponerlo en su sitio”,
etc.). Estos “intereses instintivos” pueden eclipsar el logro de los verdaderos

intereses relevantes y hacer méas dificil encontrar una solucion satisfactoria para

ambas partes.

2.2.2. Calidad de servicio
El concepto de la calidad y de servicio son inherentes cuando se trata de la
correlacién inmediata que constituyen las organizaciones con los usuarios o

clientes, en algunos casos se le encierra dentro de un mismo concepto, por ello
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se desarrollé las concepciones tedricas de la variable y dimensiones del
presente estudio:
Garvin (1984), describe calidad como “un concepto incierto, facil de

visualizar y exasperadamente dificil de definir la calidad y servicio...”

No obstante, Dominguez (2006) sostiene que: “La calidad es la habilidad que
posee un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un

determinado nivel de desempefio; en una organizacion de servicios”.

Asi mismo, Stanton, Etzel & Walker. (2004), definen los servicios "como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades”. (p.6)

Por su parte, Martinez (2005) “La calidad se configura como un modelo de
gestion y un estilo de direccion implantado en las empresas lideres, asi como
una manera de ser y de vivir. La calidad entonces no es una serie de
caracteristicas que permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. EI término
tiene su origen en la etimologia latina Qualitas que quiere decir forma de ser
con respecto a mis semejantes’.

“La calidad depende de un juicio que realiza el paciente, este puede ser un
juicio del producto o del servicio, segun las caracteristicas de su uso y de la

urgencia de poseerlo”. (Alvarez, 2007)
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En lo referente a servicio, Berry, Bennet & Brown (2003). Puntualizan que el

servicio tiene cuatro caracteristicas:

a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los articulos,
no se le puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar
servicios, generalmente no tienen nada tangible que colocar en la bolsa de
la compra. Cosas tangibles como las tarjetas de crédito plasticas o los
cheques puedenrepresentar el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

b) Heterogeneidad. Los servicios varian. al tratarse de una actuacién —
normalmente llevada a cabo por seres humanos — los servicios son dificiles
de generalizar, incluso los cajeros mas corteses y competentes pueden tener
dias malos por muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones
al cliente o cometer errores.

c) Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio generalmente se
consume mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el
proceso. Una deliciosa comida de restaurante puede estropearla un servicio
lento 0 malhumorado, y una transaccion financiera rutinaria puede echarse
a perder por una cola de espera inacabable o un personal sin preparacion.

d) Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un
servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se

pierde.

En consecuencia, la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles,

fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los clientes o
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pacientes de las entidades u organizaciones publicas o privadas, en concordancia
con el nivel de satisfaccion que obtienen sus usuarios o clientes.

En esa linea, la calidad de servicio al cliente se fue perfilando como uno de los
conceptos empresariales mas importantes en la década de los 90. La creciente
importancia de este concepto se debe a dos tipos de objetivos basicos. Por un lado,
asegurar la supervivencia de las organizaciones, en un mercado cada vez mas
competitivo y con aumento progresivo de exigencia de los consumidores de
servicios. Por otro, procurar el aumento de la rentabilidad. Esta demostrado que la
calidad de los servicios permite practicar precios mas elevados que los ofrecidos
por la competencia, lo cual tiene como resultado un aumento significativo del
interés de los clientes. Simultaneamente, permite reducir costes, sean costes de
pérdidas de clientes o costes de rectificacién de errores. En este escenario, hace
aproximadamente una década que las empresas proveedoras de servicios se
orientaron, intencionada y explicitamente, a la prestacion de servicios con calidad
como vehiculo para conseguir la satisfaccion de los clientes y consolidar relaciones

duraderas.

La percepcion de calidad, a traves de un proceso de busqueda de informacion sobre
las caracteristicas de los servicios, permite apreciarlos y emitir juicios. Estos
juicios, se forman presuponiendo que el usuario hace una adecuacion previa de los
servicios en su utilizacion, circunstancia que define la calidad percibida.

La evolucion del concepto no se produce sin la introduccion del concepto de
percepcion, caracterizado con la definicién a ojos del cliente. De esta forma, se
entienden los juicios del consumidor sobre la excelencia o superioridad global de

un servicio (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988), es decir, como una
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aproximacion clara al concepto de calidad percibida. Esta conceptualizacion, a su
vez, podré permitir la definicién de la calidad del servicio como la percepcién que
un cliente tiene sobre la correspondencia entre el nivel de una institucion y las
expectativas creadas, relacionadas con el conjunto de elementos, principales y

secundarias, cuantitativas y cualitativas, de un servicio.

2.2.2.1. Dimensiones
a) Gestion de la calidad
De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el compromiso
de toda una organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada
persona en una organizacion y por lo tanto, para que la gestion de la calidad
sea prospera y exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes de la
organizacion. Por su parte, Oakland (1989) sugiere que gestién de la calidad,
es una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad del negocio,

mediante la incursion de una revolucién cultural.

De acuerdo con James (1997), afirma que la gestion de la calidad, es una
filosofia de direccion generada por una orientacion practica, que concibe un
proceso que visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento y de
supervivencia organizativa, es decir, accién enfocada hacia la mejora de la
calidad en el trabajo y a la organizacion como un todo.

Por lo tanto, la gestion de la calidad, se entiende como el modo de orientacién
de una empresa u organizacién, gue se enfoca en la calidad y que tiene como
base la participacion de todos los clientes que apunta a la satisfaccion del

cliente y al beneficio de todos los integrantes de la sociedad. Por otro lado, se
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manifiesta a la gestion de la calidad como, el conjunto de actividades de la
funcion empresarial que determina la politica dela calidad, los objetivos y las
responsabilidades y las implementa por medios tales como la planificacion de
la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de procesos eficazmente

enlazados.

b) Nivel de comunicacion
Wellington (1997) afirma que la comunicacion se inicia en la fase de
induccion al constituir la actitud en el ambito laboral de un colaborador
cuando al trabajador se le introduce por primera vez en sus funciones, la
cultura, las estrategias, los procesos, la gente y el sistema de apoyo de equipo
de la compafia (pp. 96-97), en consecuencia, la comunicacion tiene ocho
propdsitos fundamentales:
v" Notificar e informar.
v’ Reforzar la comprension para entender el proceso de las funciones de

gestion.

v Generar iniciativa.
v Promover la planificacion en la atencion.
v’ Estimular.
v" Fortificar la identidad con un equipo de trabajo.

v’ Salvaguardar como elemento principal la satisfaccion al cliente.

19



Por lo tanto, el cliente debe conservar como calidad el espiritu de la
comunicacion demanera que, le permitird transmitir sus ideas eficientemente,

tanto en las palabras realizadas como la forma pertinente de negociar.

Manejo Organizativo.
Para realizar una definicion sobre los procedimientos de calidad, en la cual
estd inmerso la intervencion de los colaboradores. Es imprescindible definir

una "organizacion de calidad™ en concordancia con la organizacion.

La gestion de la calidad dentro de la organizaciéon, fundamentalmente tiene
que ver con la gestion de la calidad, es decir con gestionar las actividades en
la empresa para mejorarla. El proceso de calidad en el manejo organizativo
no debe ser responsabilidad Unicamente de los gerentes o administradores de
la entidad, sino un esfuerzo conjunto de todo el personal. En ese sentido,
Drucker (2005), afirma que el papel correcto de la direccién general es
asegurar la aplicacion y la ejecucién del conocimiento, es decir, la aplicacion

de conocimiento al conocimiento dentro de un espacio organizacional.

En consecuencia, las organizaciones crean, organizan y procesan informacion
a fin de generar nuevo conocimiento a través del aprendizaje organizacional.
Situacion por el cual es percibido por los clientes o usuarios. No obstante, si
la organizacion puede caer en lo rutinario, por lo cual se enfrenta con grandes
obstaculos, debido a que la situacion presentada conlleva al colaborador a

generar diversos conflictos en su capacidad cognitiva, a través del manejo de
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informacion, atomar decisiones deficientes, por lo que se requiere un manejo

organizativo constante.

d. Asesoramiento y atencion de reclamaciones

El asesoramiento y atencion de reclamaciones en cualquier organizacion es

un componente de gran importancia, porque de ellos depende su imagen,

ademas, su nivel de gestion, en tal sentido vale indicar los siguientes

elementos:

v Responsabilidad: el cual manifiestan la responsabilidad de resolver los
dilemas.

v Obijetividad: se debe tener objetividad en las inquietudes, es decir, sabe
decir no cuando tiene que decir y aclarar las cuestiones.

v" Disponibilidad: cuando se interrumpe los asuntos.

v' Cortesia: los colaboradores muestran educacion y cortesia.

v’ Rapidez y prontitud: solucion de reclamos con eficiencia y obstaculos ni
impedimentos.

v Competencia: el personal tiene conocimiento suficiente para atender
solicitudes y reclamos.

v Receptividad y tolerancia: Atiende demostrando interés en todas las
solicitudes, reclamos y sugerencias.

v' Personalizada atencion: el colaborador esta atento para servir a los clientes.

v" Seriedad funcional: Demuestra seriedad en la atencion del cliente.

v' Eficiencia y gestion: la gestion es eficiente para resolver problemas.
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2.3. Definicion de términos basicos

Calidad. Es la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas
0 explicitas segun el cumplimiento de requisitos de calidad.

Capacidad de gestion. es la habilidad que tiene la persona para gestionar las tareas
y procesos a su cargo en forma rapida y confiable; haciendo uso de la
recursividad y dinamismo que requiere el hacer que las cosas resulten.

Comunicacion asertiva: es la expresion de pensamientos y sentimientos de manera
directa y clara, respetando nuestros propios derechos y los derechos de los
demas.

Conflictos interpersonales: Son los que tiene el individuo consigo mismo. Este tipo
de conflictos se crea cuando las necesidades de las personas chocan con las del
grupo social al que pertenece o bien el medio en el que se desarrolla.

Empatia. Es un intento de comprender lo que pasa por la mente de los demas, en
otras palabras, como la construccion que uno mismo tiene que llevar a cabo
sobre los estados mentales ajenos.

Etica profesional. Es un conjunto de principios, valores y normas que indican como
debe comportarse un profesional para que su ejercicio, ejerce las relaciones con
los clientes, el publico y otros.

Perfil profesional. Comprende los rasgos como son: las cualidades y los rasgos de
funciones en la educacion, también se encuentra el perfil personal, ego perfil
que constituye las destrezas de cada persona.

Planificacion. Es un proceso racional de acciones para alcanzar

Relaciones interpersonales. Se refiere a la interaccion que existe entre el profesional

y los clientes con el objetivo de crear un ambiente de gestion empresarial.
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Servicio. Cualquier actividad que puede ofrecer a otra persona y que es
esencialmente intangible y no resulta de la propiedad de algo.

Solucién de conflictos. un proceso mediante el cual una o mas partes perciben que
otra u otras partes, afectan real o potencialmente en forma negativa sus
intereses.

Tecnologia. Conjunto de conocimientos técnicos, cientificamente ordenados, que

permiten disefiar, asi como facilitar las actividades que realiza el hombre.

2.4. Hipotesis de investigacion

2.4.1. Hipotesis general

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la calidad

de servicio al cliente en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca - 2021.

2.4.2. Hipotesis secundaria

a. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la
gestion de la calidad en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca — 2021.

b. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel
de comunicacion en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021.

c. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel
del manejo organizativo en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca — 2021.

d. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel
de asesoramiento y atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina

Vasquez, Cajamarca — 2021.
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2.4.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1.

Operacionalizacién de las variables

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
Comunicacién - Comunicacion, Opinion personal.
) Asertiva - Evitar discusiones con los demés
Operacionalmente - Plantearsoluciones. ]
Bisquerra (2003. p 23), una constituye una - Seguridad. s
relacion interpersonal “es especificacion de las Autoestima - Trabajarcon responsabilidad. c
una interaccion reciproca actividades para medir - Buenrendimiento laboral. 2
4 2 H H H o
Relaciones entre dos o méaspersonas.” Se la variable. Variable - Buenestado emocionaly laboral RS
. trata de relaciones sociales ue se analizard por . :
interpersonales que /ara p Empatia - Prudencia. 2
que, como tales, se medio de las siguientes - Solidaridad <
i i : < o
lyes ¢ nottuciones de 15 Comnicacion asertiva - Comprensidn Z
ey iy : . e - Apoyo en conflictos. S
interaccion social. autoestima, empatia y y . O
solucién de conflictos. Solucion de - Resolucion de problemas
Conflictos - Aprender de los errores.
- Plantearsoluciones en equipo.
Gestion de la - Direccién
Operacionalmente Calidad - Planificacién estratégica
constituye una - Control
, especificacion de las i - Atencién personalizada. <
Dominguez (2006) “La p. . . vae.l de., P . i
. I~ actividades para medir Comunicacién - Resuelven problemasdel cliente. g
calidad es la habilidad que - . g, L - 2
0SeE UN Sistema para operar la variable. Variable - Informacion oportuna, rapida y eficiente. e
Calidad de P . P pe que se analizara por Nivel del - Organizacion laboral. o
- de manera fiable y sostenida . S ’ . . . ©
servicio al en el tiempo, a un medio de las siguientes manejo - Manejo de espacios e inmuebles. o
cliente. determinado n’ivel de dimensiones:  Gestion organizativo - Personal preparado ensu labor. §
. de la Calidad, calidad - Adecuada organizacion frente a conflictos. o
desempefio; en una ) . - =
L C de atencidn, calidad en - Responsabilidad para resolver problemas. 3
organizacion de servicios”. . . . -z .. =
profesional, calidad en Asesoramiento - Interrupcion del servicio. O

tecnologia y calidad en
Infraestructura

y atencion de
reclamaciones

- Interés a solicitudes y reclamos.
- Seriedad para servir al cliente.
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Unidad de analisis, universo y muestra
3.1.1. Unidad de analisis
La unidad de andlisis objetivo del presente trabajo de investigacion, son
los clientes de la Notaria Urbina Vasquez.
3.1.2.Universo
El universo esté definido como un conjunto de personas, para el presente
estudio esta conformado por 542 clientes.
3.1.3. Muestra
Se propone la formula del tipo probabilistico aleatorio simple (Suarez y Tapia
2012), en la que hay que tomar en cuenta tres factores:
= El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datosdesde
la muestra hacia la poblacion total.
= EIl porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalizacion.

= El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipétesis.

Luego de ver estos tres factores ya podemos calcular el tamafio de la muestra como
se detalla a continuacion:

B Z’xpxqxN
T EX(N-1D+Z%2xpxq

n

Donde:

n = Muestra

N = Poblacion
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p = Tasa posible de ocurrencia
g = Tasa posible de no ocurrencia.
E = Nivel de significancia.

Z = Nivel de confianza.

Reemplazando los valores se tiene una muestra de:

g=0.3
E=0.05
Z=(97%) = 2.170

~ 2.1702x0.5x0.3x542
"= 0.05(542— 1) + 2.170x0.5x03

n = 383 clientes
De las 542 personas de la poblacion, se obtuvo el 70.7% para la muestra, lo cual

constituye 383 clientes para la muestra del presente trabajo de investigacion.

3.2. Tipo y nivel de investigacion

3.2.1. Tipo de investigacion.

Por su finalidad y teniendo en cuenta el grado de analisis nuestra investigacion
responde es Aplicada: dado que se busca la utilizacion de los conocimientos
que se obtienen en el estudio (Pardinas, 1991). Por lo que, en la solucion de los
problemas formulados sobre las relaciones interpersonales y la Calidad de

servicio al cliente en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021. No solo
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queda en teoria, sino que es llevado a la practica en funcion a los resultados

obtenidos.

3.2.2. Nivel de investigacion

Correlacional, porque tiene como propo6sito medir el grado de relacién que
existe entre dos variables que se pretende estudiar, para determinar si estan o
no relacionadas con los mismos sujetos y después se analiza la correlacion.

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 1994).)

3.3. Método y disefio de la investigacion

El método a seguir para la realizacion de la presente investigacion es el deductivo, lo
que ha permitido que a partir de teorias dispersas en la informacion se tengan extraer
los aportes apropiados que nos permitan estructurar la metodologia y adoptar los
otros métodos que orienten nuestro estudio hacia el cumplimiento de los objetivos

propuestos en el presente trabajo de investigacion.

En lo referente al disefio de investigacion, el presente estudio, es no experimental, de
tipo transversal, porque los datos que se recaudaran via cuestionario de encuestas se
hardn en un solo momento, en un tiempo Unico; pues el proposito es describir las
variables de estudio y analizar el grado y alcance de asociacion o relacion en un
momento dado y en forma simultanea, es decir, se acopiaran datos de los clientes
dela Notaria Urbina Vasquez. Investigacion en referencia a las variables Relaciones
Interpersonales y calidad de servicio. Este tipo de estudio implico la recoleccion de
dos conjuntos de datos de un grupo de sujetos con la intencion de determinar la

subsecuente relacion entre estos conjuntos de datos, cuyo esquema fue el siguiente:
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Donde:
r = Gradode correlacion

Ox, Oy = Observaciones

/Tx
M \ﬁ r
Ox= Corresponde al conjunto de datos con respecto a relaciones interpersonales

Oy = Conjunto de datos perteneciente a la variable calidad de servicio.

3.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccidén de datos
3.4.1. Tecnicas.
La técnica que se utilizara es la encuesta
3.4.2. Instrumentos.
El instrumento, del presente estudio, se utilizara es el cuestionario, el cual
serd aplicado para la variable nivel de gestién administrativa y otra para la

variable calidad del servicio.

3.5. Aspectos eticos de la investigacion
En el aspecto ético en el presente trabajo, en primer lugar, se consideré el derecho de
autor, es decir el respeto al trabajo intelectual de autores que investigaron sobre las
variables relaciones interpersonales y calidad de servicio. En segundo lugar, se tomo
en cuenta las normas y protocolos para desarrollar el proyecto que determina la

politica investigativa de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo.

28



CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Seleccion y validacién de los instrumentos
Los dos cuestionarios de encuesta se administraron en forma anonima con la
finalidad de asegurar una informacion veraz y confiable. De acuerdo a la muestra
establecida se seleccion6 a los clientes de la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca —
2021, dado que, ellos tienen mayor informacion y conocimiento respecto a las

relaciones interpersonales y calidad de servicio.

Se procesaron los datos realizando la tabulacion, el analisis e interpretacion de los
datos para determinar el nivel de relacion entre las variables, para ello se utilizo el

programa SPSS version 26.0 y Excel 2010.

4.1.2. Confiabilidad y validacién de los instrumentos.
A. Validacion de los instrumentos.
Los instrumentos que se aplicd fue para medir la variable, tanto de las relaciones
interpersonales, asi como de la variable calidad de servicio fueron sometidos a
criterio de investigadores expertos, integrado por profesionales que laboran en
diferentes universidades publicas y privadas del pais. El proceso para la
validacion es para medir la validez de contenido, quienes informaron acerca de
la aplicabilidad del cuestionario para el estudio. Para ello, se aplicé la técnica de

opinion de expertos y su instrumento el informe de juicio de expertos.

Tabla 2.
Validacion para medir relaciones interpersonales, resultados.

DOCENTES EXPERTOS GRADO PUNTUACION
GARCIA CELIS, SEGUNDO WILMAR Doctor 20
GROZO CHAVARRY HANS DAVID Magister 18
TOTAL PROMEDIO 19

El promedio de la puntuacién es de 19, puntaje que se ubica en el rubro “Muy
bueno”, lo que indica que el instrumento es valido para determinar los niveles de

relaciones interpersonales.
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Tabla 3.
Validacion para medir calidad de servicio, resultados.

DOCENTES EXPERTOS GRADO PUNTUACION
GARCIA CELIS, SEGUNDOWILMAR Doctor 18
GROZ0O CHAVARRY HANS DAVID Magister 18
TOTAL PROMEDIO 18

El promedio de la puntuacion es de 18, puntaje que se ubica en el rubro “Muy
bueno”, lo que indica que ambos instrumentos son validos para determinar la

relacion entre las variables relaciones interpersonales y calidad de servicio.

B. Confiabilidad de los instrumentos.
Para establecer la confiabilidad del cuestionario, se utilizo la prueba estadistica
de fiabilidad Alfade Cronbach, con una muestra piloto de 383 clientes; luego se

procesaron los datos, haciendo uso del programa estadistico SPSS version 26.0.

Tabla 4.

Confiabilidad del instrumento sobre relaciones interpersonales

Alfade Cronbach N° de elementos

0,887 20

Segln el Alfa de Cronbach, el instrumento para medir las relaciones
interpersonales presenta un coeficiente de 0.887, lo que demuestraque dicho
instrumento es altamente confiable (nivel bueno), por lo que los resultados
son también confiables. El nimero de elementos hace mencion a la cantidad

de items que compone el cuestionario de recopilacion de datos.

Tabla 5.
Confiabilidad del instrumento sobre calidad de servicio

Alfade Cronbach N° de elementos

0,856 20

Segun el analisis de fiabilidad con el Alfade Cronbach esde0.856, el cual indica
gue es un coeficiente alto (nivel bueno), lo que determina que el instrumento es
fiable.
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4.1.3. Andlisis de tablas y gréaficos

a)

b)

Tratamiento estadistico e interpretacion de tablas y graficos

Se realiz6 el andlisis estadistico, mediante las siguientes medidas estadisticas:
descriptiva e inferencial. Los resultados obtenidos, se han procesado y tabulado,
presentandolos en tablas de distribucion de frecuencias, asimismo, se utilizaron

gréaficos estadisticos, como:

Distribucion de frecuencias.

En estadistica, la distribucion de frecuencias es la agrupacion de datos en
categorias mutuamente excluyentes que indican el nimero de observaciones en
cada categoria (Alvarado y Obagi, 2008). Esto proporciona un valor afiadido a
la agrupacion de datos. La distribucion de frecuencias presenta las informaciones
clasificadas de modo que se pueda ver el nimero existente en cada clase. Estas

agrupaciones de datos suelen estar agrupadas en forma de tablas.

Gréfico de barras.

Que es una forma de grafica que utiliza barras para indicar la frecuencia de
ocurrencia de las observaciones. Para construirla se constituye el eje “Y” por las
frecuencias absolutas y el eje “X” por los limites: inferior y superior de cada

clase, dejando un espacio entre barra y barra.
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4.1.4. Resultados de investigacion, tablas, graficos

4.1.4.1. Resultados de la variable (X) “relaciones interpersonales”
Constade 20 items, el puntaje minimo es 20 y el méximo es 100 y los resultados

se muestran en la siguiente tabla y grafico.

Tabla 6.
Nivel de relaciones interpersonales.

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Intervalos  Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Bajo <=46 38 9,8 9,8 9,8
Medio 47-73 239 62,6 62,6 72,4
Alto 74-100 106 27,6 27,6 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 1.
Nivel de relaciones interpersonales por niveles.
80
60
5
O 40
&
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20
¢ Bajo l<- 46 Medio !47 -73 Alto 71 - 100

Nota. En la tabla 6 y grafico 1, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, mas de la mitad representada por el 62,6%
(239) percibe que las relaciones interpersonales ocupa dicho nivel, el 27,6% (106) en

el nivel alto y sélo el 9,8% (38) considera que el nivel es bajo.
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4.1.4.2. Resultados por dimensiones de la variable (X) “relaciones

interpersonales”.

A. Dimension de relaciones interpersonales “Comunicacion asertiva”
Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5 y el maximo es 25 y los resultados se

muestran en la siguiente tabla y gréfico.

Tabla 7.
Nivel de relaciones interpersonales: Comunicacion asertiva

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Intervalos  Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo <=12 47 12,1 12,1 12,1
Medio 13-20 219 57,3 57,3 69,4
Alto 21-25 117 30,6 30,6 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 2.
Nivel de relaciones interpersonales: Empatia asertiva
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Nota. En la tabla 7 y grafico 2, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, mas de la mitad representada por el 57,3%
(219) percibe que la comunicacion asertiva ocupa dicho nivel, el 30,6% (117) en el

nivel alto y sélo el 12,1% (47) considera que el nivel es bajo.
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B. Dimension de relaciones interpersonales “autoestima”
Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5y el maximo es 25 y los resultados se

muestran en la siguiente tabla y gréafico.

Tabla 8.
Nivel de relaciones interpersonales: Autoestima

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Intervalos  Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Bajo <=12 32 8,3 8,3 8,3
Medio 13-20 215 56,1 56,1 64,4
Alto 21-25 136 35,6 35,6 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 3.
Nivel de relaciones interpersonales: Autoestima
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Nota. En la tabla 8 y grafico 3, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, mas de la mitad representada por el 56,1%
(215) percibe que la autoestima ocupa dicho nivel, el 35,6% (136) en el nivel alto y

solo el 8,3% (32) considera que el nivel es bajo.
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C. Dimension de relaciones interpersonales “empatia”
Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5y el maximo es 20 y los resultados se

muestran en la siguiente tabla y gréafico.

Tabla 9.
Nivel de relaciones interpersonales: Empatia

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Intervalos  Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Bajo <=12 61 16,0 16,0 16,0
Medio 13-20 207 54,0 54,0 70,0
Alto 21-25 114 30,0 30,0 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 4.
Nivel de relaciones interpersonales: Empatia
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Nota. En la tabla 9 y gréfico 4, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, més de la mitad representada por el 54,0%
(207) percibe que la empatia ocupa dicho nivel, el 30,0% (114) en el nivel alto y solo

el 16,0% (61) considera que el nivel es bajo.
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D. Dimension de relaciones interpersonales “solucion de conflictos”
Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5y el maximo es 25 y los resultados se

muestran en la siguiente tabla y gréafico.

Tabla 10.
Nivel de relaciones interpersonales: Solucion de conflictos

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Intervalos  Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Bajo <=12 31 7.8 7.8 7.8
Medio 14 -20 222 58,0 58,0 65,8
Alto 21-25 130 34,2 34,2 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 5.
Nivel de relacionesinterpersonales: Solucion de conflictos
60
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Nota. En la tabla 10 y grafico 5, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, mas de la mitad representada por el 58,0%
(222) percibe que las soluciones de conflictos ocupa dicho nivel, el 34,2% (130) en el

nivel alto y sélo el 7,8% (31) considera que el nivel es bajo.
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4.1.4.2. Resultados de la variable (Y) “calidad de servicio” por niveles.
Constade 20 items, el puntaje minimo es 20y el maximo es 100 y los resultados

se muestran en la siguiente tabla y grafico.

Tabla11.
Nivel de calidad de servicio.

. . . Porcentaje  Porcentaje
Nivel Intervalos  Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo <=46 43 11,2 11,2 11,2
Medio 47 -73 214 56,0 56,0 67,2
Alto 74 -100 126 32,8 32,8 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 6.
Nivel de calidad de servicio
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Nota. En la tabla 11 y gréafico 6, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, mas de la mitad representada por el 56,0%
(214) percibe que la calidad de servicio ocupa dicho nivel, el 32,8% (126) en el nivel

alto y solo el 11,2% (43) considera que el nivel es bajo.
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A. Dimension de calidad de servicio “gestion de la calidad”
Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5y el méximo es 25y los resultados se

muestran en la siguiente tabla y gréafico.

Tabla 12.
Nivel de calidad de servicio gestion de la calidad

Porcentaje  Porcentaje

Nivel Intervalos  Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Bajo <=12 57 14,8 14,8 14,8
Medio 13-20 223 58,1 58,1 72,9
Alto 21-25 103 27,1 27,1 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 7.
Nivel de calidad de servicio gestion de la calidad
60
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Nota. En la tabla 12 y grafico 7, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, més de la mitad representada por el 58,1%
(223) percibe que la gestion de la calidad ocupa dicho nivel, el 27,1% (103) en el nivel
altoy el 14,8% (57) considera que el nivel es bajo.
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B. Dimension de calidad de servicio “nivel de comunicacion”

Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5y el maximo es 25 y los resultados se
muestran en la siguiente tabla y gréafico.

Tabla 13.

Nivel de calidad de servicio: Nivel de comunicacién

. . ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Intervalos  Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Bajo <=12 48 11,8 11,8 11,8
Medio 13-20 232 60,6 60,6 72,4
Alto 21-25 103 27,6 27,6 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 8.
Nivel de calidad de servicio nivel de comunicacion
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Nota. En la tabla 13 y gréfico 8, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, mas de la mitad representada por el 60,6%

(232) percibe que el nivel de comunicacién ocupa dicho nivel, el 27,6% (26) en el
nivel alto y el 11,8% (48) considera que el nivel es bajo.
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C. Dimension de calidad de servicio “nivel del manejo organizativo”

Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5y el maximo es 25 y los resultados se

muestran en la siguiente tabla y gréafico.

Tabla 14.

Nivel de calidad de servicio nivel del manejo organizativo

. . ) Porcentaje Porcentaje
Nivel Intervalos  Frecuencia  Porcentaje .
véalido acumulado
Bajo <=12 62 16,4 16,4 16,4
Medio 13-20 206 53,7 53,7 70,1
Alto 21-25 115 29,9 29,9 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 9.
Nivel de calidad de servicio nivel del manejo organizativo
60
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g 40
201
29,9
16,4
Bajo <'= 12 I Medio.13 -20 I Alto 25[ -25

Nota. En la tabla 14 y grafico 9, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, casi més de la mitad representada por
el 53,7% (206) percibe que el manejo organizativo ocupa dicho nivel, el 29,9%

(115) en el nivel alto y sélo el 16,4% (62) considera que el nivel es bajo.
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D. Dimension de calidad de servicio “Asesoramiento y atencion de
reclamaciones”
Consta de 5 items, el puntaje minimo es 5 y el maximo es 25 y los resultados se
muestran en la siguiente tabla y grafico.

Tabla 15.

Nivel de calidad de servicio: Asesoramiento y atencién de reclamaciones

Porcentaje Porcentaje

Nivel Intervalos Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Bajo <=12 47 12,4 12,4 12,4
Medio 13-20 189 49,0 49,0 61,4
Alto 21-25 147 38,6 38,6 100,0
Total 383 100,0 100,0
Figura 10.
Asesoramientoy atencion de reclamaciones
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Nota. En la tabla 15 y gréfico 10, se observa que del total de los encuestados (383
clientes) predomina el nivel medio, es decir, casi la mitad representada por el 49,0%
(189) percibe que el Asesoramiento y atencion de reclamaciones ocupa dicho nivel, el
38,6% (147) en el nivel alto y el 12,4% (47) considera que el nivel es bajo.

41



4.1.5. Prueba de hipotesis

4.3.1. Coeficiente de correlacion de Pearson
En estadistica, el coeficiente de correlacion de Pearson es un estadistico que mide la

relacion lineal entre dos variables cuantitativas.

Para el caso del presente estudio las dos variables aleatorias “x” e “y” sobre una

poblacion estadistica; el coeficiente de correlacion de Pearson se simboliza con la

letra P I;H siendo la expresion que nos permite calcularlo:

oxy _ Bl(X — px) (Y — py)]

Pxy = = 1
Ox 0y Ox 0y

Donde:

e T xvesla covarianza de (X , Y]‘

o 9Xes la desviacion tipica de la variable -

o 7ves la desviacion tipica de la variable ¥~

De manera analoga podemos calcular este coeficiente sobre un estadistico muestral,
T
denotado como ~ ¥¥a:
_ LY —nTY YT — DT ) Yi
N2y Jnrad— (T2:)? nTy? — (L)’

Ty

Interpretacion.
Tabla 16.
Criterio de valoracién correlacion varia en el intervalo [-1,1]

I wvalor | Significado }
| | Correlacion negativa grande y perfecta ‘
-0,2 a -0,99 | Correlacion negativa muy alta
-0,7 a -0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a -0,89 Correlaciéon negativa moderada
-0.2 a -0,39 | Correlacion negativa baja }
’ -0.01 a -0.12 | Correlacion negativa muy baja }
I o | Correlacidon nula ‘
| 0,01 a 0,19 | Correlacion positiva muy baja ]
I 0.2 a 0,32 | Correlacion positiva baja ‘
O.,4 a 0,892 | Correlacion positiva moderada ‘
0,7 a 0,89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta ‘
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4.1.5.1. Resultados de pruebas estadisticas

Para probar las hipotesis, se aplico la prueba de Coeficiente de correlacion de
Pearson, cada estudio de contrastacion de hipotesis se ha realizado con el

programa estadistico para ciencias sociales (SPSS version 26.0)

Para el analisis de los resultados se ubico las medidas de tendencia central con la
finalidad de establecer las puntuaciones mas significativas dentro del conjunto de
datos, a través de la moda, mediana y la media. De igual modo se determind las
medidas de variabilidad, como el rango y la desviacion estandar, para ver cuan
disperso se encuentran los datosy la desviacion en relacion a la media. De acuerdo
a los resultados obtenidos se procedi6 a analizar la correlacién entre las variables

de la siguiente manera:

A. Prueba de hipétesis general.
Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la calidad de

servicio al cliente en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca - 2021.

Para la prueba de hipdtesis seguimos los siguientes pasos:

a) Formulacion de hipoétesis estadistica.
Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la calidad
de servicio al cliente en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021.
Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca - 2021.

b) Nivel de significancia de 1%
c) Regla de decisién:
Sip <0.01 se rechaza Ho
d) Mediante la aplicacién de la prueba de Coeficiente de correlacién de

Pearson en SPSS v26.0, tenemos:

43



Tabla 17.
Correlacion entre Relaciones interpersonales y calidad de servicio

Relaciones Calidad de
interpersonales servicio

Relaciones Correlacionde Pearson 1 0,581
interpersonales  Sig. (bilateral) 0,000

N 383 383
Calidad de Correlacion de Pearson 0,581* 1
servicio Sig. (bilateral) 0,000

N 383 383

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. La matriz de correlacion presenta una significancia de 0.000, menor a 0.01,
por lo que se rechaza la hip6tesis nula, entonces: existe una asociacion lineal entre
relaciones interpersonales y calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina
Vésquez, Cajamarca - 2021. Esta relacion es moderada (esta en el rango de 0.04
a 0.69) el indice indica una dependencia parcial entre las dos variables
denominada relacién medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra

también lo hace en proporcion constante (tiene signo positivo).

e) Conclusion.
Como p < 0.01, es decir, 0.000 < 0.01, a un nivel de confianza de 99%, se
concluye que existe relacion significativa entre relaciones interpersonales y
calidad de servicio. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.
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B. Prueba de hipotesis secundarias.
Para la prueba de hipotesis secundarias, se aplico la prueba de Coeficiente de

correlacion de Pearson de la siguiente manera:

B.1. Hipdtesis secundaria 1.
Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la gestion

de la calidad en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca — 2021.

Para la prueba de hipdtesis seguimos los siguientes pasos:

a) Formulacion de hipoétesis estadistica.

Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la gestion
de la calidad en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca — 2021.

Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con la
gestion de la calidad en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca — 2021.

b) Nivel de significancia de 1%
c) Regla de decision:
Sip <0.01 se rechaza Ho

¢) Mediante la aplicacion de la prueba de Coeficiente de correlacion de Pearson

en SPSSv26.0, tenemos:

Tabla 18.
Correlacion entre Relaciones Interpersonalesy Gestion de la calidad

Relaciones Gestion de
Interpersonales la calidad

Relaciones Correlacion de Pearson 1 0,555
Interpersonales Sig. (bilateral) 0,000
N 383 383
Gestion de la Correlacion de Pearson 0,555™ 1
calidad Sig. (bilateral) 0,000
N 383 383

**_ Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. La matriz de correlacion presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por
lo que se rechaza la hipétesis nula, entonces: existe una asociacion lineal entre
Relaciones Interpersonales y Gestion de la calidad en la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca - 2021. Esta relacién es moderada (esta en el rango de0.04 a 0.69) el indice
indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relacion
medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en

proporcidn constante (tiene signo positivo).

e) Conclusion.
Como p <0.01, es decir, 0.000 < 0.01, se concluye que existe relacion significativa
entre Relaciones Interpersonales y Gestion de la calidad, con un nivel de confianza

de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula 'y se acepta la hipotesis alterna.

B.2. Hipotesis secundaria 2.
Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel

de comunicacion en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021.

Para la prueba de hipdtesis seguimos los siguientes pasos:

a) Formulacion de hipotesis estadistica.
Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel
de comunicacion en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021.
Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con el

nivel de comunicacion en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca - 2021.

b) Nivel de significancia de 1%
c) Regla de decision:
Sip <0.01 se rechaza Ho
d) Mediante la aplicacion de la prueba de Coeficiente de correlacion de

Pearson en SPSS v26.0, tenemos:
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Tabla 19.

Correlacion entre Relaciones Interpersonalesy Nivel de comunicacion

Relaciones Nivel de
Interpersonales comunicacion

Relaciones Correlacion de Pearson 1 0,575™
Interpersonales Sig. (bilateral) 0,000

N 383 383
Nivel de Correlacion de Pearson 0,575 1
comunicacion Sig. (bilateral) 0,000

N 383 383

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. La matriz de correlacion presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por
lo que se rechaza la hipdtesis nula, entonces: existe una asociacion lineal entre las
Relaciones Interpersonales y Nivel de comunicacion en la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca - 2021. Esta relacién es moderada (esta en el rango de0.04 a 0.69) el indice
indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relacion
medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en

proporcién constante (tiene signo positivo).

e) Conclusion.

Como p < 0.01, es decir, 0.000 < 0.01, se concluye que existe relacion significativa
entre las Relaciones Interpersonales y Nivel de comunicacion, con un nivel de
confianza de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis
alterna.

B.3. Hipdtesis secundaria 3.

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel del

manejo organizativo en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca — 2021.

Para la prueba de hipdtesis seguimos los siguientes pasos:
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a) Formulacion de hipotesis estadistica.

Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel
del manejo organizativo en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca — 2021.
Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con el nivel

del manejo organizativo en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca — 2021.

b) Nivel de significancia de 1%
c) Regla de decision:

Sip <0.01 se rechaza Ho

d) Mediante la aplicacién de la prueba de Coeficiente de correlacién de

Pearson en SPSS v26.0, tenemos:

Tabla 20.
Correlacion entre Relaciones Interpersonalesy Nivel del manejo organizativo

Relaciones Nivel del manejo

Interpersonales organizativo

Relaciones Correlacion de Pearson 1 0,531™

Interpersonales Sig. (bilateral) 0,000
N 383 383

Nivel del Correlacion de Pearson 0,531™ 1

manejo Sig. (bilateral) 0,000

organizativo N 383 383

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. La matriz de correlacion presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por lo
que se rechaza la hipotesis nula, entonces: existe una asociacion lineal entre las
Relaciones Interpersonales y Nivel del manejo organizativo en la Notaria Urbina
Véasquez, Cajamarca - 2021. Esta relacion es moderada (esta en el rango de 0.04 a 0.69)
el indice indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relacion
medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en

proporcion constante (tiene signo positivo).

48



e) Conclusion.

Como p < 0.01, es decir, 0.000 < 0.01, se concluye que existe relacion significativa
entre las Relaciones Interpersonales y Nivel del manejo organizativo, con un nivel de
confianza de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

B.4. Hipotesis secundaria 4.
Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel de
asesoramiento y atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina Vasquez,

Cajamarca — 2021.

Para la prueba de hipdtesis seguimos los siguientes pasos:

a) Formulacion de hipdtesis estadistica.

Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel
de asesoramiento y atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina
Véasquez, Cajamarca — 2021.

Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con el
nivel de asesoramiento y atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina
Vésquez, Cajamarca — 2021.

b) Nivel de significancia de 1%
c) Regla de decision:

Sip <0.01 se rechaza Ho

d) Mediante la aplicacion de la prueba de Coeficiente de correlacion de

Pearson en SPSS v26.0, tenemos:
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Tabla 21.

Correlacion entre Relaciones Interpersonalesy Nivel de asesoramientoy atencion de
reclamaciones.

Relaciones Nivel de asesoramiento y

Interpersonales  atencion de reclamaciones.

Relaciones Correlacion de Pearson 1 0,503

Interpersonales Sig. (bilateral) 0,000
N 383 383

Nivel de asesoramiento ~ Correlacion de Pearson 0,503™ 1

y atencion de Sig. (bilateral) 0,000

reclamaciones N 383 383

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. La matriz de correlacion presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por
lo que se rechaza la hipétesis nula, entonces: existe una asociacion lineal entre el nivel
de asesoramiento y atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca - 2021. Esta relacién es moderada (esta en el rango de0.04 a 0.69) el indice
indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relacion
medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en

proporcidn constante (tiene signo positivo).

e) Conclusion.
Como p <0.01, es decir, 0.000 < 0.01, se concluye que existe relacion significativa
entre el nivel de asesoramiento y atencion de reclamaciones, con un nivel de
confianza de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.
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4.2. DISCUSION

El estadistico de prueba fue la correlacion de Pearson con mas de 50 datos, este estadistico
es apropiado para ver relaciones entre variables, obteniéndose los siguientes resultados.
El coeficiente de correlacion de Pearson es un indice estadistico que mide la relacion
lineal entre dos variables cuantitativas. Nivel de significancia que el investigador esta
dispuesto a aceptar (alfa) a = 1 % = 0,01, por tanto, la contrastacion de las hipotesis se
ejecutd mediante el valor a =1 %, para lo cual requirid de 1as siguientes interpretaciones:
Si valor p > 0 .01, se acepta hipotesis nula (Ho), de lo contrario, Si p < 0.01, se acepta

hip6tesis de investigacion o hipotesis alternativa (H1).

En cuanto a la hipdtesis general que plantea: Las Relaciones Interpersonales se relaciona
significativamente con la calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca - 2021. Se puede observar en la matriz sobre la correlacion de Pearson es de
0.581, lo que quiere decir que la relacién con la variable Relaciones Interpersonales y
calidad de servicio al cliente es positiva y directa en otras palabras, es significativa.
Respecto al Sig (Bilateral), se puede apreciar que es menor al 0.01, (0.00), lo que quiere
decir que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis planteada en esta
investigacion, lo que demuestra que realmente si presenta relacion entre las variables
analizadas. Resultado que se compara con investigado por Flores (2017) trabajo que tuvo
como objetivo determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la calidad del
servicio educativo en la Institucion Educativa N°® 152 “José¢ Carlos Mariategui” del
distrito de San Juan de Lurigancho - Lima. Los resultados arrojaron la existencia de una
asociacion significativa entre relaciones interpersonales y calidad del servicio educativo
(r = 0,536); p-valor =0.002 < 0.05 en docentesy (r = 0,768); p-valor =0.000 < 0.05 en
estudiantes. Asimismo, las dimensiones (habilidades comunicativas, compromiso
organizacional y motivacion laboral) influyen significativamente en la calidad del

servicio educativo, comprobandose las hipotesis.

En la hipdtesis especifica 1 que plantea: Las Relaciones Interpersonales se relaciona
significativamente con la gestion de la calidad en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca
—202. Se puede observar en la matriz sobre la correlacion de Pearson es de 0.555, lo que

quiere decir que la relacion con la variable Relaciones Interpersonales y gestion de la
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calidad es positiva y directa en otras palabras, es significativa. Respecto al Sig (Bilateral),
se puede apreciar que es menor al 0.01, (0.00), lo que quiere decir que, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis planteada en esta investigacion, lo que demuestra
que realmente si presenta relacion entre las variables analizadas. En este sentido, Pretto
(2017) Calidad deservicio y la satisfaccion del cliente en la notaria “Berrospi Polo, Sergio
Armando” Del Rimac Lima. Tesis para optar el grado de maestro en gestion empresarial
en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Escuela De Posgrado. La conclusion que
llegd el estudio del andlisis estadistico de r = 0,55 indicO que existe significativa
correlacion entre las dos variables, del mismo modo obtenemos r =0,3025; esto significa
que el 30,25 % de los puntajes alcanzados en la evaluacion sobre la calidad de servicio
condicionan los puntajes de satisfaccion del cliente. En tal sentido determind en la
conclusion, que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del

cliente.

En cuanto a la hipdtesis especifica 2. Las Relaciones Interpersonales se relaciona
significativamente con el nivel de comunicacion en la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca - 2021. Se puede observar en la matriz sobre la correlacién de Pearson es de
0.575, lo que quiere decir que la relacion con la variable Relaciones Interpersonales y
nivel de comunicacion es positiva y directa en otras palabras, es significativa. Respecto
al Sig (Bilateral), se puede apreciar que es menor al 0.01, (0.00), lo que quiere decir que,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis planteadaen esta investigacion, lo que
demuestra que realmente si presenta relacion entre las variables analizadas. Por ello,
Araujo (2016) en su estudio: Manejo de conflictos y clima laboral de una Institucion
Educativa del Rimac, Plantd6 como objetivo, encontrar la relacion entre el manejo de
conflictosy el clima laboral segun la percepcion delos docentesdedicha casa de estudios.
Este estudio fue abordado cuantitativamente y enmarcado en el disefio no experimental y
en el nivel correlacional. Los resultados de la investigacién indican que existe relacion
entre el manejo de conflictos y el clima laboral desde la perspectiva de los docentes de
19 la Institucion Educativa Esther Céceres de Salgado Rimac, 2016(r=0,604 y sig=
0,000).

En cuanto a la hipotesis 3, sobre Las Relaciones Interpersonales se relaciona

significativamente con el nivel del manejo organizativo en la Notaria Urbina Vasquez,
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Cajamarca — 2021. Se puede observar en la matriz sobre la correlacion de Pearson es de
0.581, lo que quiere decir que la relacion con la variable Relaciones Interpersonales y
nivel del manejo organizativo es positiva y directa en otras palabras, es significativa.
Respecto al Sig (Bilateral), se puede apreciar que es menor al 0.01, (0.00), lo que quiere
decir que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis planteada en esta
investigacion, lo que demuestra que realmente si presenta relacion entre las variables
analizadas. En relacién al tema, Juanta (2018) Relaciones interpersonales y atencion al
usuario. (Estudio realizado con los colaboradores del Centro de Atencién Permanente de
la ciudad de Quetzaltenango — Meéxico. La conclusion indicd que las relaciones
interpersonales inciden en la atencion al usuario en el Centro de Atencidon Permanente de
la Ciudad de Quetzaltenango; el estudio obtuvo un porcentaje de 96.16, el cual origino
un aumento la atencién al usuario de 63.89. Lo cual, evidencia que mejores relaciones

interpersonales, mejora la atencion al usuario.

En cuanto a la hipdtesis especifico 4 que indica: Las Relaciones Interpersonales se
relaciona significativamente con el nivel de asesoramiento y atencion de reclamaciones
en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca — 2021. Se puede observar en la matriz sobre
la correlacion de Pearson es de 0.581, lo que quiere decir que la relacion con la variable
Relaciones Interpersonales y nivel de asesoramiento y atencién de reclamaciones es
positiva y directa en otras palabras, es significativa. Respecto al Sig (Bilateral), se puede
apreciar que es menor al 0.01, (0.00), lo que quiere decir que, se rechaza la hip6tesis nula
y se acepta la hipdtesis planteada en esta investigacion, lo que demuestra que realmente
si presenta relacion entre las variables analizadas. En tal sentido para Castafieday Ramos
(2019) en su tesis sustentada para obtener el grado de magister en gestion tuvo como
titulo: Habilidades directivas y relaciones interpersonales deldirector desde la perspectiva
del docente del Instituto de Educacion Superior Pedagdgico “13 de Julio de 1882” San
Pablo. Los resultados en el analisis de la contrastacion de hipoétesis el p-valor es menor
que 0,05; lleg6 a la conclusién que se aceptd la hipotesis del investigador. Asimismo, el
valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,829; aceptando la relacion
significativa entre las variables de estudio. Por lo tanto, se concluye que, las habilidades
directivas se relacionan significativamente con las relaciones interpersonales del director
desde la percepcion de los docentes del Instituto de Educacion Superior Pedagdgica “13

de Julio de 1882” San Pablo en la region de Cajamarca.
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CAPITULOV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Después de haber realizado, analizado y procesado los resultados de la investigacion
sobre la existencia de una relacion significativa entre las relaciones interpersonales y la
calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021 se

elaboraron las siguientes conclusiones:

Primera. Con respecto al objetivo general que formula: Determinar la relacion que
existe entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio al cliente en
la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca - 2021. Se concluye en opinion de los
clientes es ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio
tienen signo positivo. Lo que indica que la relacion es moderada “r” 0,581 (esta
en el rango de 0.04 a 0.69) el indice muestra que entre las dos variables existe
relacion significativa entre relaciones interpersonales y calidad de servicio. Por

lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Segunda. En razén del primer objetivo especifico que formula: Establecer la relacién
existe entre las relaciones interpersonales y la gestién de la calidad en la
Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca. Se concluye en opinién de los clientes es
ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo
positivo. Lo que indica que la relacion es moderada “r” 0,555 (esta en el rango
de 0.04 a 0.69) el indice muestra que entre las dos variables existe relacion
significativa entre relaciones interpersonales y la gestion de la calidad. Por lo

tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tercera. De acuerdo al segundo objetivo especifico que enuncia: Analizar la relacién
existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de comunicacion en la
Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca. Se concluye en opinion de los clientes es
ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo
positivo. Lo que indica que la relacion es moderada “r”” 0,575 (esta en el rango

de 0.04 a 0.69) el indice muestra que entre las dos variables existe relacion
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Cuarta.

Quinta.

significativa entre relaciones interpersonales y el nivel de comunicacién. Por

lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Segun el tercer objetivo especifico que formula: Establecer la relacion existe
entre las relaciones interpersonales y el nivel del manejo organizativo en la
Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca. Se concluye en opinién de los clientes es
ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo

%)
T

positivo. Lo que indica que la relacion es moderada “r” 0,531 (esta en el rango
de 0.04 a 0.69) el indice muestra que entre las dos variables existe relacion
significativa entre relaciones interpersonales y el nivel del manejo
organizativo. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Finalmente, el cuarto objetivo especifico que enuncia: Analizar la relacién
existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de asesoramiento y
atencion de reclamaciones en la Notaria Urbina Vasquez, Cajamarca. Se
concluye en opinién de los clientes es ligeramente favorable, no obstante, las
dos variables de estudio tienen signo positivo. Lo que indica que la relacion es

73]
T

moderada“r” 0,503 (esta en el rango de0.04 a 0.69) el indice muestra que entre
las dos variables existe relacion significativa entre relaciones interpersonales y
el nivel de asesoramiento y atencion de reclamaciones. Por lo tanto, se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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5.2. RECOMENDACIONES

Ante las conclusiones expuestas en esta investigacion se hace imperioso considerar, las
siguientes recomendaciones; pensando que, del debido analisis de ellas, se puede mejorar
las relaciones interpersonales y calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina

Vésquez, Cajamarca — 2021:

Primera: Implementar capacitaciones que ayuden a mejorar la comunicacion asertiva, es
decir los resultados de este estudio debe percibirse como un entorno saludable
en comunicacion para mejorar las relaciones interpersonales en la Notaria

Urbina Vasquez.

Segunda: Disefiar programas de capacitacion relacionados a la induccion del personal en
temas de autoestima, ello con relacion a la salud personal mental, a fin de

fortalecer constantemente la calidad humana.

Tercera: Transmitir programas en temas de empatia, fundamentado en principios de
valorar al cliente, ello que permitan al personal involucrado experimentar un

ambiente de ponerse en lugar del cliente.

Cuarta: Implementar programas de capacitacion constante en manejo de solucion de
conflictos para identificar situaciones embarazosas Yy resolverlos a la
brevedad. De manera que permita suprimir toda fuente de frustracion y

resentimiento de quienes requieren el servicio de la Notaria Urbina Vasquez.

Quinta: La alta gerencia para lograr un cambio necesitara de competencias en gestion de
la calidad y manejo organizativo, con el propdsito de generar confianza y
buena imagen de eficiencia de quienes requieren el servicio de la Notaria

Urbina Vasquez.

Quinta: La alta gerencia para lograr un cambio sobre temas de asesoramiento y atencion
de reclamaciones del cliente, debe actualizar constantemente sus procesos de
atencion, y segun la demanda, para efecto de agilizar los tramites

documentales, sin perder eficiencia en procura de no cometer errores.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema

Obijetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema principal
¢Qué relacion existe entre las
relaciones interpersonales y la
calidad de servicio al cliente en
la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca-2021?

Problemas secundarios

a.¢Qué relacién existe entre las
relaciones interpersonalesy la
gestion de la calidaden la
Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca-2021?

b.¢Qué relacion existe entre las
relaciones interpersonalesy el
nivel de comunicaciénen la
Notaria Urbina Véasquez,
Cajamarca-2021?

c.¢Qué relacion existe entre las
relaciones interpersonales y el
nivel del manejo organizativo
en la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca-2021?

d.;Qué relacion existe entre las
relaciones interpersonales y el
nivel de asesoramientoy
atencion de reclamacionesen
la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca-2021?

Obijetivo general

Determinar la relacion que
existe entre las relaciones
interpersonales y la calidad de
servicio al cliente en la Notaria
Urbina Vasquez, Cajamarca -
2021.

Objetivos especificos

a. Establecer la relacion existe
entre las relaciones
interpersonalesy la gestion
de la calidad en la Notaria
Urbina Vasquez, Cajamarca.

b. Analizar la relacién existe
entre las relaciones
interpersonales y el nivel de
comunicacién en la Notaria
Urbina Vasquez, Cajamarca.

c. Establecerla relacion existe
entre las relaciones
interpersonales y el nivel del
manejo organizativoen la
Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca.

d. Analizar la relacién existe
entre las relaciones
interpersonales y el nivel de
asesoramientoy atencion de
reclamacionesen la Notaria
Urbina Vasquez, Cajamarca.

Hipotesis general
Las Relaciones Interpersonales se
relaciona significativamente con
la calidad de servicio al cliente en
la. Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca-2021.

Hip6tesis secundarias

a.Las Relaciones Interpersonales
se relaciona significativamente
con la gestion de la calidad en
la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca—2021.

b.Las Relaciones Interpersonales
se relaciona significativamente
con el nivel de comunicacién en
la Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca-2021.

c. Las Relaciones Interpersonales
se relaciona significativamente
con el nivel del manejo
organizativo en la Notaria
Urbina Vasquez, Cajamarca—
2021.

d.Las Relaciones Interpersonales
se relaciona significativamente
con el nivel de asesoramientoy
atencion de reclamacionesen la
Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca-2021

Variable “X”

Relaciones interpersonales.
Dimensiones:

- Comunicacion Asertiva
- Autoestima

- Empatia

- Solucion de Conflictos

Variable “Y”

Calidad de servicio al cliente.
Dimensiones:

- Gestion de la Calidad

- Nivel de comunicacién

- Nivel del manejo organizativo
- Nivel de asesoramiento y

atencion de reclamaciones.

Poblacion:

542 clientes de en la
Notaria Urbina Vasquez,
Cajamarca—2021.

Muestra:
n =383

Nivel de investigacion:
Correlacional.

Tipo de Investigacion:
Basica.

Método de
investigacion:
Deductivo.

Disefio:
No experimental -
transversal.

Estadistico de prueba:
“r” de Pearson.

Instrumento de
investigacion:
Cuestionario de
encuestas.
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Anexo 2. Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIODE ENCUESTAPARAMEDIR LAVARIABLE:
RELACIONES INTERPERSONALES.

Estimado (a) cliente, el presente cuestionario es parte de una investigacion que
tiene por finalidad la obtencién de informacion, acerca de las Relaciones

Interpersonales en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca - 2021.

A. Datos generales:

] [ ]

Género : Masculino Femenino
B. Indicaciones:

v’ Este cuestionario es andnimo. Por favor responde con sinceridad.

v' Lee detenidamente cada item.

v' Contesta a las preguntas marcando con una “X” o un“v” en un solo
recuadro, segun tu opinion.

v Laescala de calificacion es la siguiente:

= |Muy en desacuerdo

= |Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= |Algo deacuerdo

= [Muy de acuerdo

gl [wiN |-
]
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Items Comunicacién asertiva

1.

Siempre se considera la participacion del personal

2.

El personal siempre dice lo que piensa, discrepando
opiniones

3.

A veces se deja que otros decidan, aun cuando sabe que no
tienen la razon.

. Se acepta la premisa que hay algo que aprender, pues nadie

es duefio de la verdad.

Plantea soluciones tomando considerando las opiniones de
los demas

Autoestima

Hay seguridad y comunicativo cuando esta en tu equipo de
trabajo.

Se muestra seguro dado la responsabilidad que cumple en
sus funciones.

8.

Se percibe el compromiso en el rendimiento laboral de los
colaboradores.

9.

Para cumplir su labor, hay que estar seguro de uno mismo.

10.

Los colaboradores son tolerantes cuando corrigen sus
errores, lo cual les da mayor seguridad.

Empatia

1.

El colaborador es prudente, prefiere resolver los problemas
que se presentan.

12.

Hay solidaridad para resolver problemas con los clientes.

13.

El colaborador se interesa por saber las inquietudes que se
presentan.

14.

Se entiende los estados de animo de los clientes y

comparneros.

15.

Hay apoyo de los compariieros cuando se presentan
conflictos dificiles de resolver.

Solucidén de conflictos

16.

Los conflictos se resuelven en equipo.

17.

Tener conflictos es necesario, para aprender y resolver

problemas

18.

En el ambito laboral siempre hay conflictos. La efectividad
es resolverlos

19.

Se presenta alternativas de solucion ante los conflictos

20.

Se enfrenta los conflictos respetando opiniones.

Gracias por tu colaboracion.
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CUESTIONARIODE ENCUESTAPARAMEDIR LAVARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO.

Estimado (a) cliente, el presente cuestionario es parte de una investigacion que
tiene por finalidad la obtencion de informacion, acerca de la calidad de servicio

en la Notaria Urbina VVasquez, Cajamarca - 2021.

A. Datos generales:

] [ ]

Género : Masculino Femenino
B. Indicaciones:

Este cuestionario es anonimo. Por favor responde con sinceridad.

Lee detenidamente cada item.

v' Contesta a las preguntas marcando con una “X” o un “v” en un solo
recuadro, segun tu opinion.

v Laescala de calificacion es la siguiente:

ANERN

= |Muy en desacuerdo

= |Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

= |Muy de acuerdo

Al [WIN |-
|
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item

DIEMNSION: Gestién de la calidad

Siempre se cumple con la funcion de gestion de la entidad notarial.

1
2 Se realiza el sequimiento en la calidad de gestion en las tareas asignadas.
3 Consideras que existe una gestion planificada en la entidad notarial.
4 Los niveles de gestion planificada se perciben constantemente.
5 Siempre hay control oportuno en la gestion entre el cliente y la entidad.
DIMENSION: Nivel de comunicacion
6 En la entidad notarial se recibe atencion personalizada.
7 Saben dar solucion al problema del cliente.
8 Es informado (a) de manera oportuna y eficientemente.
9 Se realizan respuestas rapiday completa.
10 Las respuestas son acertadas, rapidas y eficientes.
DIMENSION: Nivel del manejo organizativo
11 Hay una adecuada asignacion de puestos y cargos en las areas de la
entidad.
12 Existe un espacio e implementacion adecuada de mueblese
infraestructura.
13 Consideraque el personal de la entidad esta preparado parasus
funciones.
14 Consideraque hay unaadecuada organizacion para resolver conflictos.
Se presenta unaadecuaday equitativa distribucion de tareas y funciones
15 | enelpersonal.
DIMENSION: Asesoramientoy atencion de reclamaciones
16 Siempre se asumen la responsabilidad de resolver el problema.
17 Contadas veces se interrumpe el servicio en la entidad.
18 Los colaboradores atienden demostrando interés en todas las solicitudes,
reclamos y sugerencias.
19 Se percibe que los colaboradores estan atentos a los reclamos.
20 Se percibe que se llevamuy en serio las necesidades del Cliente.

Gracias por tu colaboracion.
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Anexo 3. Ficha de validacion de los instrumentos

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE

EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

11. APELLIDOS Y NOMBRES
1.2. GRADO ACADEMICO
1.3. INSTITUCION QUE LABORA

1.4. TITULO

DE LA INVESTIGACION:

CAJAMARCA - 2021.
1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José

1.6.

1.8.

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar)
c) De 12 a 14 (vélido, mejorar)

II. ASPECTOS A EVALUAR:

: GARCIA CELIS, SEGUNDO WILMAR
: DOCTOR EN ADMINISTRACION
: UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INTERPERSONALES Y
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA NOTARIA URBINA VASQUEZ,

RELACIONES

CARRERA PROFESIONAL: Administracion de empresas
1.7. INSTRUMENTO PARA MEDIR: Cuestionario de Relaciones interpersonales
CRITERIOS DE APLICABILIDAD

d) De 15 a 17 (valido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

INDICADORES DH Muy
EVALUACION CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente | Regular | Bueno bueno | Excelente
DEL CUANTITATIVOS (01-08) (09-11) | (12-14) | (15-17) (18-20)
INSTRUMENTO 01 02 03 04 05
. Esta formulado con lenguaje X
1. Claridad apropiado
. Estd expresado en conductas X
2. Objetividad observables
. Adecuado al avance de la ciencia y X
3. Actualidad tecnologia
4. Organizacion | Existe unaorganizaciony ldgica X
5 Sufici . Comprendelos aspectos en cantidad X
. Suficiencia y calidad
6. Adecuado paravalorar los aspectos X
Intencionalidad deestudio
. . Basado en el aspecto tedrico cientifico X
7. Consistencia y deltemade estudio
. Entrelas variables, dimensiones y los X
8. Coherencia indicadores
9. Metodologia La estrategiaresponde alos objetivos X
. .| Genera nuevas pautas para la X
10. Conveniencia investigacion y construccion de teorias
Sub total 15 35
Total 50
VALORACION CUANTITATIVA (total x 0.4): ......... 20......
VALORACION CUALITATIVA: ......... Valido, aplicar....
OPINION DE APLICABILIDAD: ......... Proceda su aplicacion.........

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 de diciembredel 2021

DR. SEGUNDO WILMAR GARCIA CELIS
DNI N° 18080788

/g‘%?

HANS DAVID GROZO CHAVARRY
DNI: 72003466
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE

EXPERTOS
I. DATOS GENERALES
1.1. APELLIDOS Y NOMBRES : GARCIA CELIS, SEGUNDO WILMAR
1.2. GRADO ACADEMICO : DOCTOR EN ADMINISTRACION

1.3. INSTITUCION QUE LABORA  :UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO
1.4. TITULO DE LA INVESTIGACION: RELACIONES INTERPERSONALES Y
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA NOTARIA URBINA VASQUEZ,
CAJAMARCA - 2021.
1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José
1.6. CARRERA PROFESIONAL: Administracién de empresas
1.7. INSTRUMENTO PARA MEDIR: Cuestionario de Calidad de servicio al cliente
1.8. CRITERIOS DE APLICABILIDAD
a) De 01 a 08 (no valido, reformular) d) De 15 a 17 (vélido, precisar)
b)De 09 a 11 (no valido, modificar) e) De 18 a 20 (valido, aplicar)
c) De 12 a 14 (vélido, mejorar)

II. ASPECTOS A EVALUAR:

INDICADORES D Muy
EVALUACION CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente | Regular | Bueno bueno | Excelente
DEL CUANTITATIVOS (01-08) (09-11) | (12-14) | (15-17) (18-20)
INSTRUMENTO 01 02 03 04 05
. Esta formulado con lenguaje X
1. Claridad apropiado
S Estd expresado en conductas X
2. Objetividad observables
. Adecuado al avance de la ciencia y X
3. Actualidad tecnologia
4. Organizacion | Existe unaorganizaciony ldgica X
5 Suficienci Comprendelos aspectos en cantidad X
. Suficiencia y calidad
6. Adecuado paravalorar los aspectos X
Intencionalidad deestudio
. ) Basado en el aspecto tedrico cientifico X
7. Consistencia y del temade estudio
. Entre las variables, dimensiones y los X
8. Coherencia indicadores
9. Metodologia La estrategiaresponde alos objetivos X
. .| Genera nuevas pautas para la X
10. Conveniencia investigacion y construccion de teorias
Sub total 20 25
Total 45
VALORACION CUANTITATIVA (total x 0.4): ......... 18......
VALORACION CUALITATIVA: ......... Vélido, aplicar....
OPINION DE APLICABILIDAD: ......... Proceda su aplicacion.........

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 dediciembredel 2021

/@JZ

DR. SEGUNDO WILMAR GARCIA CELIS HANS DAVID GROZO CHAVARRY

DNI N° 18080788 DNI: 720034

66
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE

1.4. TITULO

EXPERT

DATOS GENERALES

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES
1.2. GRADO AQADEMICO
1.3. INSTITUCION QUE LABORA

DE LA INVESTIGACION:

CAJAMARCA - 2021.

1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b)De 09 a 11 (no valido, modificar)
c) De 12 a 14 (valido, mejorar)

II. ASPECTOS A EVALUAR:

0S

RELACIONES

AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José
CARRERA PROFESIONAL: Administracién de empresas
INSTRUMENTO PARA MEDIR: Cuestionario de Calidad de servicio al cliente
CRITERIOS DE APLICABILIDAD

d) De 15 a 17 (vélido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

INTERPERSONALES Y
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA NOTARIA URBINA VASQUEZ,

INDICADORES DH Muy
EVALUACION CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente Regular Bueno bueno Excelente
DEL CUANTITATIVOS (01-08) (09-11) | (12-14) | (15-17) (18-20)
INSTRUMENTO 01 02 03 04 05
] Esta formulado con Ienguaje
1. Claridad apropiado
L Estd expresado en conductas
2. Objetividad observables
. Adecuado al avance de la ciencia y
3. Actualidad tecnologia
4. Organizacidon | Existe unaorganizaciony ldgica
5 Sufici . Comprende los aspectos en cantidad
. Suficiencia y calidad
6. Adecuado paravalorar [os aspectos
Intencionalidad de estudio
) ) Basado en el aspectotedrico cientifico
7. Consistencia y del temade estudio
) Entrelas variables, dimensiones y los
8. Coherencia indicadores
9. Metodologia La estrategiaresponde a los objetivos
. .| Genera nuevas pautas para la
bl investigacion y construccién de teorias
Sub total
Total
VALORACION CUANTITATIVA (total x 0.4): ..covviviiienn
VALORACION CUALITATIVA: ......... Valido, aplicar.........
OPINION DE APLICABILIDAD: ......... Proceda su aplicacion.........

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 dediciembredel 2021

DR. SEGUNDO WILMAR GARCIA CELIS
DNI N° 18080788

/@%

HANS DAVID GROZO CHAVARRY
DNI:72003466
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE
EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES
1.2. GRADO ACADEMICO

1.3. INSTITUCION QUE LABORA
1.4. TITULO DE LA

INVESTIGACION:

RELACIONES INTERPERSONALES Y

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA NOTARIA URBINA VASQUEZ,
CAJAMARCA - 2021.

1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

b) De 09 a 11 (no valido, modificar)
c) De 12 a 14 (valido, mejorar)

II. ASPECTOS A EVALUAR:

AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José
CARRERA PROFESIONAL: Administracion de empresas
INSTRUMENTO PARA MEDIR: Cuestionario de Calidad de servicio al cliente
CRITERIOS DE APLICABILIDAD

a) De 01 a 08 (no valido, reformular) d) De 15 a 17 (valido, precisar)

e) De 18 a 20 (vélido, aplicar)

INDICADORES D Muy
EVALUACION CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente | Regular | Bueno bueno | Excelente
DEL CUANTITATIVOS (01-08) (09-11) | (12-14) | (15-17) (18-20)
INSTRUMENTO 01 02 03 04 05
. Esta formulado con lenguaje
1. Claridad apropiado
L Esta expresado en conductas
2. Objetividad observables
) Adecuado al avance de Ta ciencia 'y
3. Actualidad tecnologia
4. Organizacion | Existe unaorganizaciony |ogica
. . Comprendelos aspectos en cantidad
5. Suficiencia y calidad
6. Adecuado paravalorar los aspectos
Intencionalidad de estudio
. . Basado en el aspecto tedrico cientifico
7. Consistencia y del temade estudio
8. Coh . Entre las variables, dimensiones y los
-Loherencia indicadores
9. Metodologia La estrategiaresponde alos objetivos
10. Conveniencia _Gener_a nuevas pauta_1§ para ,Ia
investigaciény construccion de teorias
Sub total 20 25
Total 45
VALORACION CUANTITATIVA (total x 0.4): ..ooieiiiiiienns
VALORACION CUALITATIVA: ......... Valido, aplicar..........
OPINION DE APLICABILIDAD: ......... Proceda su aplicacion.........

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 dediciembredel 2021

DR. SEGUNDO WILMAR GARCIA CELIS
DNI N° 18080788

/%@

HANS DAVID GROZO CHAVARRY
DNI: 72003466
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