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RESUMEN  

El trabajo de investigación tiene como objetivo principal Determinar la relación que 

existe entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio al cliente en la Notaria 

Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021, se planteó un tipo de investigación por su finalidad 

aplicada, de nivel correlacional, no experimental y por su temporalidad transversal. Se 

estableció el análisis de los resultados, el cual se presentó como conclusión principal lo 

siguiente: Los resultados de la investigación determinan que existe relación significativa 

entre relaciones interpersonales y calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina 

Vásquez, Cajamarca – 2021. Se concluye en opinión de los clientes es ligeramente 

favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo positivo. Lo que indica 

que la relación es moderada “r” 0,581 (está en el rango de 0.04 a 0.69) el índice muestra 

que entre las dos variables existe relación significativa entre relaciones interpersonales y 

calidad de servicio. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna. 

 

Palabras clave: Comunicación Asertiva, autoestima, empatía, solución de Conflictos, 

gestión de la Calidad, nivel de Comunicación, nivel del manejo 

organizativo y asesoramiento y atención de reclamaciones. 
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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 

Vásquez 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 

Vásquez, 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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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

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 organización (Dalton, Hoyle & Watts, 

2007, p. 4). Es decir, los resultados que presentan las buenas relaciones en el trato 

ecuánime, justo y equitativo a los clientes, es un elemento que debe conllevar al 

cumplimiento de las metas corporativas.  

 

Las empresas en nuestro medio, en relación a la variable relaciones interpersonales,  

surge como necesidad que se debe reconocer como herramienta para una buena 

calidad de servicio. Los clientes en la mayoría 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 organización con 

constantes. En una organización que se dedica a brindar servicio a la comunidad debe 

preocuparse por resaltar la mejor imagen y responsabilidad en base a su labor que 

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

 

Es por eso que la calidad en el servicio en una notaría es de gran utilidad para la 

comunidad del sector, en ese sentido los clientes siempre serán un factor clave para 

el éxito, por tanto, la organización que aplica adecuadamente las relaciones 

interpersonales en la calidad de servicio, genera una persona satisfecha, la cual 

compartirá su satisfacción con una o más personas, familiares o sus conocidos, 

distinguido de otro modo como publicidad de boca en boca. Contrariamente, una 
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persona desilusionada por la calidad de servicio particularmente baja, puede traducir 

la posible pérdida de imagen. Es aquí donde aparece la importancia de las relaciones 

interpersonales y la calidad de servicio, porque la relación 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 Vásquez, 

Cajamarca - 2021, de tal forma que, nos acerque a resolver aquellos vacíos que 

determinen en mejorar el trato y el buen servicio a los clientes, por otra parte, el 

estudio será un trabajo que completamente al conocimiento intelectual y como 

antecedente para otros trabajos que investiguen sobre estas variables. 

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Qué relación existe entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio 

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

 

1.2.2. Problema especifico 

a. ¿Qué relación existe entre las relaciones interpersonales y la gestión de la 

calidad en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021? 

b. ¿Qué relación existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de 

comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021? 

c. ¿Qué relación existe entre las relaciones interpersonales y el nivel del manejo 

organizativo en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021? 
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d. ¿Qué relación existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de 

asesoramiento y atención de reclamaciones en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021? 

 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre las relaciones interpersonales y la 

calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 

2021. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

a. Establecer la relación existe entre las relaciones interpersonales y la gestión 

de la calidad en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca.  

b. Analizar la relación existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de 

comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca. 

c. Establecer la relación existe entre las relaciones interpersonales y el nivel 

del manejo organizativo en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca. 

d. Analizar la relación existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de 

asesoramiento y atención de reclamaciones en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca. 
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1.4. Justificación de la investigación 

 

En lo práctico 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 

Vásquez, Cajamarca. Generando efectos positivos en la entidad lo cual puede incidir 

en una mejora en las funciones. 

 

En lo teórico, la investigación permite, mediante la aplicación de la teoría,  

argumentar de manera científica y sistemática, la información y conocimientos más 

actualizados en relación a las variables relaciones interpersonales y la calidad de 

servicio. El trabajo de investigación permitirá reorganizar las bases teóricas de estas 

variables y dimensiones considerando los procesos de gestión en los servicios 

propios de la entidad. 

 

En lo metodológico, para lograr los objetivos propuestos en esta investigación, se 

realizará la aplicación y consolidación 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 Vásquez. Con ello se pretende conocer el nivel de 

percepción de los clientes en correlación a las variables analizadas. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes del problema 

2.1.1. Internacionales  

Juantá (2018) Relaciones interpersonales y atención al usuario. (Estudio 

realizado con los colaboradores del Centro de Atención Permanente de la ciudad 

de Quetzaltenango – México. El objetivo cardinal es determinar la incidencia de 

las relaciones interpersonales en la atención al usuario del Centro de Atención 

Permanente de la ciudad de Quetzaltenango. La investigación fue de tipo cuasi- 

experimental, el primer instrumento dirigido a los colaboradores está 

comprendido por 25 preguntas que calificó cada uno con 4 puntos, para 

completar una nota máxima de 100 puntos. La segunda a los usuarios, con 17 

preguntas en las que se evalúan 5 factores se calificó cada uno con 4 puntos en 

escala Likert en ambos casos misionados. Después de haber realizado el análisis 

estadístico se logró determinar que las relaciones interpersonales inciden en la 

atención al usuario en el Centro de Atención Permanente de la Ciudad de 

Quetzaltenango; el estudio obtuvo un porcentaje de 96.16, el cual origino un 

aumento la atención al usuario de 63.89. Lo cual, evidencia que mejores 

relaciones interpersonales, mejora la atención al usuario. 

 

En el repositorio digital de revistas Redalyc, Extremera y Fernández (2004) 

presentaron el artículo denominado: Inteligencia emocional, calidad de las 

relaciones interpersonales y empatía en estudiantes universitarios del Colegio 

Oficial de Psicólogos de Madrid España. El objetivo de este estudio fue examinar 

las conexiones entre inteligencia emocional, evaluada con medidas de auto-
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informe y de habilidad, la calidad de las relaciones interpersonales y la empatía. 

Además, se examinó la contribución de la inteligencia emocional como predictor 

de estas dimensiones. La población fue de 184 estudiantes universitarios 

españoles, quienes respondieron a cuestionarios que incluía la versión española 

del Trait Meta-Mood Scale. Los resultados mostraron asociaciones significativas 

entre diferentes aspectos de la inteligencia emocional y las dimensiones de 

relaciones interpersonales y empatía. Por otro lado, los análisis de regresión 

múltiple mostraron que la rama de manejo emocional del MSCEIT mostraba 

mayores asociaciones con diferentes dimensiones de las relaciones 

interpersonales (intimidad, afecto y antagonismo), pero sólo con una dimensión 

de empatía (implicación empática). 

 

2.1.2. Nacionales  

Pretto (2017) Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la notaría 

“Berrospi Polo, Sergio Armando” Del Rímac Lima. Tesis para optar el grado de 

maestro en gestión empresarial en la Universidad Nacional Hermilio Valdizán 

Escuela De Posgrado. Investigación que tuvo como objetivo analizar la relación 

de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente de la notaría Berrospi 

Polo, Sergio Armando del Rímac Lima. Se utilizó en el diseño correlacional y 

mediante el muestreo no probabilístico, dado que, es el investigador quien   eligió 

de manera voluntaria o intencional a los 29 clientes. Los valores resultados del 

análisis estadístico en el valor de r = 0,55 nos indica que existe significativa 

correlación entre las dos variables, del mismo modo obtenemos r = 0,3025; esto 

significa que el 30,25 % de los puntajes alcanzados en la evaluación sobre la 

calidad de servicio condicionan los puntajes de satisfacción del cliente. En tal 
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sentido determinó en la conclusión, que la calidad de servicio se relaciona 

directamente con la satisfacción del cliente.   

 

Araujo (2016) en su estudio: Manejo de conflictos y clima laboral de una 

Institución Educativa del Rímac, Planteó como objetivo, encontrar la relación 

entre el manejo de conflictos y el clima laboral según la percepción de los 

docentes de dicha casa de estudios. Estudio abordado cuantitativamente y con 

diseño no experimental y en el nivel correlacional, con una población censal de 

80 profesores. Se empleó instrumento el cuestionario. Los resultados de la 

investigación indican que existe relación entre el manejo de conflictos y el clima 

laboral desde la perspectiva de los docentes de 19 la Institución Educativa Esther 

Cáceres de Salgado Rímac, 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 Institución 

Educativa Nº 152 “José Carlos Mariátegui” del distrito de San Juan de 

Lurigancho. La investigación fue de enfoque cuantitativo, cuyo nivel de 

profundidad de estudio es descriptivo, con diseño no experimental – transversal. 

La muestra estuvo conformada por 30 docentes y 120 estudiantes de 5º grado de 

secundaria. A dicha muestra se aplicó dos cuestionarios; uno de relaciones 

interpersonales y otro de calidad del servicio, elaborado para recopilar datos. Los 

resultados arrojaron la existencia de una asociación significativa entre relaciones 

interpersonales y calidad del servicio educativo (r = 0,536); p-valor =0.002 < 

0.05 en docentes y (r = 0,768); p-valor =0.000 < 0.05 en estudiantes. Asimismo, 

las dimensiones (habilidades comunicativas, compromiso organizacional y 
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motivación laboral) influyen significativamente en la calidad del servicio 

educativo, comprobándose las hipótesis. 

 

2.1.3. Locales  

Castañeda y Ramos (2019) en su tesis sustentada para obtener el grado de 

magister en gestión tuvo como título: Habilidades directivas y relaciones 

interpersonales del director desde la perspectiva del docente del Instituto de 

Educación Superior Pedagógico “13 de Julio de 1882” San Pablo. El objetivo 

del trabajo indicó en determinar la relación existente entre habilidades directivas 

y relaciones interpersonales del director desde la perspectiva del docente del 

Institución de Educación Superior Pedagógica “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 investigación fue cuantitativo, de tipo 

correlacional, por su temporalidad transversal. La recopilación de datos se utilizó 

dos instrumentos cuestionarios de encuestas, uno para medir la variable 

“habilidades directivas” y otro “las relaciones interpersonales”. De acuerdo a los 

resultados en el análisis de la contrastación de hipótesis el p-valor es menor que 

0,05; aceptando la hipótesis del investigador. Asimismo, el valor del coeficiente 

de correlación de Pearson es de 0,829; aceptando la relación 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 percepción de los docentes del Instituto de Educación Superior 

Pedagógica “13 de Julio de 1882” San Pablo en la región de Cajamarca. 
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2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Relaciones interpersonales  

Según Bisquerra (2003, p. 23), una relación interpersonal “es una interacción 

recíproca entre dos o más personas.” Se trata de relaciones sociales que, como 

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

social.  

 

Bazán (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 

librándola de la ignorancia, de los temores, prejuicios y malos tratos que han 

venido acechando durante el transcurso de los siglos, para lo cual la educación 

juega rol gravitante. (p.77) 

 

Por su parte Fingerman (1991), identifica a las Relaciones Interpersonales, 

como la relación 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 vida física y afectiva. Las Relaciones Interpersonales tienen por 

objeto que los seres humanos se hagan más humanos a través de su 

socialización, mediante el conocimiento recíproco y comprensión 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 valoración del ser humano como individuo 
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y la socialización por el conocimiento recíproco, la comprensión mutua como 

estructura social. (p. 85) 

 

2.2.1.1. Dimensiones. 

a) Comunicación asertiva. 

Peñafiel 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, expresión sincera y agradable. Manejar 

nuestros sentimientos y poner en práctica nuestros derechos personales, 

respetando los derechos de los demás”  

  

Así mismo, indican que el asertividad proviene de un modelo clínico, cuya 

definición 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 ejecución 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 demás 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 comunicación asertiva como aquella que 

“está 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 

intensión de lograrlos, sin ser agresivas, pues toma en cuenta los deseos y 

derechos de los demás sin imponer su voluntad a la fuerza. Continúa 

explicando el autor que este tipo de comunicación comprende un conjunto de 

actividades enfocadas a entrenar a los individuos en la cual se defienden sus 

legítimos derechos sin agredir ni ser agredidos. 

 

b) Autoestima. 

Clemes et Al. (1994:7) refiriéndose 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 Cerviño (2008), la autoestima es “la evaluación que hace el individuo de 

sí mismo y que tiende a mantenerse; expresa una actitud de aprobación o 

rechazo y hasta qué punto el sujeto se considera capaz, significativo, exitoso    

y valioso. La autoestima es el juicio personal de la valía que es expresada en 

las actitudes que tiene un individuo hacia sí mismo” 

Kernis (2003) propone que la autoestima óptima debe implicar sentimientos 

positivos hacia uno mismo, con bases sólidas que no requieran una validación 

continua, y que no se sientan amenazados fácilmente, aunque se afronten 

situaciones adversas o se evidencien fallos y limitaciones personales. Se 

contrapone a la llamada autoestima frágil en la que los sentimientos positivos 
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hacia uno mismo son vulnerables, necesitan promoción y protección continua, 

y se vinculan a formas de autoestima problemáticas. Basándose en propuestas 

de diferentes enfoques teóricos, Kernis plantea la existencia de cuatro formas 

de autoestima frágil 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) Empatía. 

En 1996, Davis describe la empatía en términos de: “conjunto de constructos 

que incluyen los procesos de ponerse en el lugar del otro y respuestas afectivas 

y no afectivas” (Citado por Fernández et al., 2008, pág.12). Los diversos 

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

 

Componentes cognitivos: El componente cognitivo busca interpretar y 

comprender la emoción de otros; sus elementos son: 

• Toma de Perspectiva: que implica buscar una lógica comprensiva a la 

situación emocional de los otros (comprender la causa, intensidad y 

posibles alternativas de solución a lo que les sucede). 

• Fantasía: como una apuesta cognitiva de representarse en la situación de 

otros, por ejemplo, con personajes de cine. 

Componentes emotivos: El componente emocional es comprendido por 

Eisenberg y Strayer, (1987); así como, Mestre Frías y Samper (2004); como:  
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• Preocupación empática: Son los sentimientos de compasión, 

preocupación y cariño 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 demás; son sentimientos orientados hacia la 

propia persona, que generalmente producen una reacción de huida e 

ineficacia en la acción hacia el otro.  

 

Fernández, López y Márquez (2008: p. 285) en su estudio citan a Hogan (1969), 

quien define la empatía como “un intento de comprender lo que pasa por la 

mente de los demás o, en otras palabras, como la construcción que uno mismo 

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

 

c) Solución de conflictos. 

Según Domínguez (2006), “La presencia del conflicto en una organización no 

debe minusvalorarse porque sea de moderada intensidad o de repercusión poca 

importancia, en realidad nunca se sabe del poder expansivo de las situaciones 

conflictivas y cuando arrasan y envuelven nuestra vivencia entorpeciéndolo 

todo”. En los textos sobre “Administración”, 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 comunicación, entre las personas. Finalmente, los 

conflictos laborales, u organizacionales, que surgen de problemas vinculados 



  

14 

 

con el trabajo, y las relaciones que se establecen en este, entre individuos, 

grupos, departamentos, etc.”  

 

Según 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 dinámica 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 

más evolucionada para vencer las contrariedades.” La percepción 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 Organización se encuentra 

enfrentando un Conflicto, todo el resto lo está haciendo simultáneamente tan 

solo cambian las formas y los grados de dificultad. 

 

Según Balmaceda (2009), “El Conflicto tiende a distraer nuestra atención de lo 

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

yo tengo la razón” “cobrarme todas las que me ha hecho”, “ponerlo en su sitio”, 

etc.). Estos “intereses instintivos” pueden eclipsar el logro de los verdaderos 

intereses relevantes y hacer más difícil encontrar una solución 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 

correlación inmediata que constituyen las organizaciones con los usuarios o 

clientes, en algunos casos se le encierra dentro de un mismo concepto, por ello 



  

15 

 

se desarrolló las concepciones teóricas de la variable y dimensiones del 

presente estudio:  

Garvin (1984), describe calidad como “un concepto incierto, fácil de 

visualizar y exasperadamente difícil de definir la calidad y servicio…” 

 

No obstante, Domínguez (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 desempeño; en una organización de servicios”. 

 

Así mismo, Stanton, Etzel & Walker. (2004), definen los servicios "como 

actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una 

transacción ideada para brindar a los clientes satisfacción de deseos o 

necesidades". (p.6) 

 

Por su parte, Martínez (2005) “La calidad se configura como un modelo de 

gestión y un estilo de dirección implantado en las empresas líderes, así como 

una manera de ser y de vivir. La calidad entonces no es una serie de 

características que permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. El término 

tiene su origen en la etimología 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, según las características de su uso y de la 

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

servicio tiene cuatro características: 

 

a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los artículos, 

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 plásticas o los 

cheques pueden representar el servicio, pero no son el servicio en sí mismas.  

b) Heterogeneidad. Los servicios varían. al tratarse de una actuación – 

normalmente llevada a cabo por seres humanos – los servicios son difíciles 

de generalizar, incluso los cajeros más corteses y competentes pueden tener 

días malos por muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones 

al cliente o cometer errores. 

c) Inseparabilidad de producción 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 o malhumorado, y una transacción financiera rutinaria puede echarse 

a perder por una cola de espera inacabable o un personal sin preparación. 

d) Caducidad. La mayoría de los servicios no se pueden almacenar. Si un 

servicio no se usa cuando está disponible, la capacidad del servicio se 

pierde. 

 

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

fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatía, que perciben los clientes o 
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pacientes de las entidades u organizaciones públicas o privadas, en concordancia 

con el nivel de satisfacción que obtienen sus usuarios o clientes. 

En esa línea, la calidad de servicio al cliente se fue perfilando como uno de los 

conceptos empresariales más importantes en la década de los 90. La creciente 

importancia de este concepto se debe a dos tipos de objetivos básicos. Por un lado, 

asegurar la supervivencia de las organizaciones, en un mercado cada vez más 

competitivo y con aumento progresivo de exigencia de los consumidores de 

servicios. Por otro, procurar el aumento de la rentabilidad. Está demostrado que la 

calidad de los servicios permite practicar precios más elevados que los ofrecidos 

por la competencia, lo cual tiene como resultado un aumento significativo del 

interés de los clientes. Simultáneamente, permite reducir costes, sean costes de 

pérdidas de clientes o costes de rectificación de errores. En este escenario, hace 

aproximadamente una década que las empresas proveedoras de servicios se 

orientaron, intencionada y explícitamente, a la prestación de servicios con calidad 

como vehículo para conseguir la satisfacción de los clientes y consolidar relaciones 

duraderas. 

 

La percepción de calidad, a través de un proceso de búsqueda de información sobre 

las características de los servicios, permite apreciarlos y emitir juicios. Estos 

juicios, se forman presuponiendo que el usuario hace una adecuación previa de los 

servicios en su utilización, circunstancia que define la calidad percibida. 

La evolución del concepto no se produce sin la introducción del concepto de 

percepción, caracterizado con la definición 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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aproximación clara al concepto de calidad percibida. Esta conceptualización, a su 

vez, podrá permitir la definición de la calidad del servicio como la percepción que 

un cliente tiene sobre la correspondencia entre el nivel de una institución 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) Gestión de la calidad  

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestión de la calidad es el compromiso 

de toda una organización para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada 

persona en una organización y por lo tanto, para que la gestión de la calidad 

sea próspera y exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes de la 

organización. Por su parte, Oakland (1989) sugiere que gestión de la calidad, 

es una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad del negocio, 

mediante la incursión de una revolución cultural.  

 

De acuerdo con James (1997), afirma que la gestión de la calidad, es una 

filosofía de dirección generada por una orientación práctica, que concibe un 

proceso que visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento y de 

supervivencia organizativa, es decir, acción enfocada hacia la mejora de la 

calidad en el trabajo y a la organización como un todo. 

Por lo tanto, la gestión de la calidad, se entiende como el modo de orientación 

de una empresa u organización, que se enfoca en la calidad y que tiene como 

base la participación de todos los clientes que apunta a la satisfacción del 

cliente y al beneficio de todos los integrantes de la sociedad. Por otro lado, se 
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manifiesta a la gestión de la calidad como, el conjunto de actividades de la 

función empresarial que determina la política de la calidad, los objetivos y las 

responsabilidades y las implementa por medios tales como la planificación 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 comunicación  

Wellington (1997) afirma que la comunicación se inicia en la fase de 

inducción al constituir la actitud en el ámbito 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 compañía (pp. 96-97), en consecuencia, la comunicación tiene ocho 

propósitos fundamentales: 

✓ Notificar e informar. 

✓ Reforzar la comprensión para entender el proceso de las funciones de 

gestión. 

✓ Generar iniciativa. 

✓ Promover la planificación en la atención. 

✓ Estimular. 

✓ Fortificar la identidad con un equipo de trabajo. 

✓ Salvaguardar como elemento principal la satisfacción al cliente.  
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Por lo tanto, el cliente debe conservar como calidad el espíritu de la 

comunicación de manera que, le permitirá transmitir sus ideas eficientemente, 

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

 

c) Manejo Organizativo. 

Para realizar una definición sobre los procedimientos de calidad, en la cual 

está inmerso la intervención de los colaboradores. Es imprescindible definir 

una "organización de calidad" en concordancia con la organización. 

 

La gestión de la calidad dentro de la organización, fundamentalmente tiene 

que ver con la gestión 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 únicamente 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 dirección general es 

asegurar la aplicación y la ejecución del conocimiento, es decir, la aplicación 

de conocimiento al conocimiento dentro de un espacio organizacional. 

 

En consecuencia, las organizaciones crean, organizan y procesan información 

a fin de generar nuevo conocimiento a través del aprendizaje organizacional. 

Situación por el cual es percibido por los clientes o usuarios. No obstante, si 

la organización puede caer en lo rutinario, por lo cual se enfrenta con grandes 

obstáculos, debido a que la situación presentada conlleva al colaborador a 

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

organizativo constante. 

 

d. Asesoramiento y atención de reclamaciones 

El asesoramiento y atención de reclamaciones en cualquier organización es 

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

además, su nivel de gestión, en tal sentido vale indicar los siguientes 

elementos:  

✓ Responsabilidad: el cual manifiestan la responsabilidad de resolver los 

dilemas. 

✓ Objetividad: se debe tener objetividad en las inquietudes, es decir, sabe 

decir no cuando tiene que decir y aclarar las cuestiones. 

✓ Disponibilidad: cuando se interrumpe los asuntos. 

✓ Cortesía: los colaboradores muestran educación y cortesía.  

✓ Rapidez y prontitud: solución de reclamos con eficiencia y obstáculos ni 

impedimentos. 

✓ Competencia: el personal tiene conocimiento suficiente para atender 

solicitudes y reclamos. 

✓ Receptividad y tolerancia: Atiende demostrando interés en todas las 

solicitudes, reclamos y sugerencias. 

✓ Personalizada atención: el colaborador está atento para servir a los clientes. 

✓ Seriedad funcional: Demuestra seriedad en la atención del cliente. 

✓ Eficiencia y gestión: la gestión es eficiente para resolver problemas. 

 

 



  

22 

 

2.3. Definición de términos básicos 

 

Calidad. Es la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implícitas 

o explicitas según el cumplimiento de requisitos de calidad. 

Capacidad de gestión. es la habilidad que tiene la persona para gestionar las tareas 

y procesos a su cargo en forma rápida y confiable; haciendo uso de la 

recursividad y dinamismo que requiere el hacer que las cosas resulten. 

Comunicación asertiva: es la expresión de pensamientos y sentimientos de manera 

directa y clara, respetando nuestros propios derechos y los derechos de los 

demás.  

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. 

Empatía. Es un intento de comprender lo que pasa por la mente de los demás, en 

otras palabras, como la construcción que uno mismo tiene que llevar a cabo 

sobre los estados mentales ajenos. 

Ética profesional. Es un conjunto de principios, valores y normas que indican cómo 

debe comportarse un profesional para que su ejercicio, ejerce las relaciones con 

los clientes, el público y otros. 

Perfil profesional. Comprende los rasgos como son: las cualidades y los rasgos de 

funciones en la educación, también se encuentra el perfil personal, ego perfil 

que constituye las destrezas de cada persona. 

Planificación. Es un proceso racional de acciones para alcanzar 

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

y los clientes con el objetivo de crear un ambiente de gestión 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. 

Solución de conflictos. un proceso mediante el cual una o más partes perciben que 

otra u otras partes, afectan real o potencialmente en forma negativa sus 

intereses. 

Tecnología.  Conjunto de conocimientos técnicos, científicamente ordenados, que 

permiten diseñar, así como facilitar las actividades que realiza el hombre. 

 

2.4. Hipótesis de investigación 

2.4.1. Hipótesis general  

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la calidad 

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

 

2.4.2. Hipótesis secundaria  

a. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la 

gestión de la calidad en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

b. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel 

de comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. 

c. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel 

del manejo organizativo en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

d. Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel 

de asesoramiento y atención de reclamaciones en la Notaria Urbina 

Vásquez, Cajamarca – 2021. 
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2.4.3. Operacionalización de las variables 

Tabla 1.  

Operacionalización de las variables

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores  Instrumento  

Relaciones 

interpersonales 

Bisquerra (2003. p 23), una 

relación interpersonal “es 

una interacción recíproca 

entre dos o más personas.” Se 

trata de relaciones sociales 

que, como tales, se 

encuentran reguladas por las 

leyes e instituciones de la 

interacción social. 

Operacionalmente 

constituye una 

especificación de las 

actividades para medir 

la variable. Variable  

que se analizará por 

medio de las siguientes 

dimensiones: 

Comunicación asertiva, 

autoestima, empatía y 

solución de conflictos. 

Comunicación 

Asertiva 

 

 

- Comunicación, Opinión personal.  

- Evitar discusiones con los demás   

- Plantear soluciones. 

 

C
u

e
st

io
n

a
ri

o
 d

e
 e

n
c
u

e
st

a
. 
 

 

Autoestima 

 

- Seguridad. 

- Trabajar con responsabilidad. 

- Buen rendimiento laboral. 

- Buen estado emocional y laboral  

Empatía - Prudencia. 

- Solidaridad. 

- Comprensión 

- Apoyo en conflictos. 

Solución de 

Conflictos 

- Resolución de problemas  

- Aprender de los errores.  

- Plantear soluciones en equipo. 

 

Calidad de 

servicio  al 

cliente. 

Domínguez (2006) “La 

calidad es la habilidad que 

posee un sistema para operar 

de manera fiable y sostenida 

en el tiempo, a un 

determinado nivel de 

desempeño; en una 

organización de servicios”. 

Operacionalmente 

constituye una 

especificación de las 

actividades para medir 

la variable. Variable  

que se analizará por 

medio de las siguientes 

dimensiones: Gestión  

de la Calidad, calidad 

de atención, calidad en 

profesional, calidad en  

tecnología y calidad en 

Infraestructura  

Gestión de la 

Calidad 

- Dirección   

- Planificación estratégica  

- Control 

- Atención personalizada. 

- Resuelven problemas del cliente. 

- Información oportuna, rápida y eficiente. 

- Organización laboral. 

- Manejo de espacios e inmuebles. 

- Personal preparado en su labor. 

- Adecuada organización frente a conflictos. 

- Responsabilidad para resolver problemas.  

- Interrupción del servicio. 

- Interés a solicitudes y reclamos. 

- Seriedad para servir al cliente. 

 

C
u

e
st

io
n

a
ri

o
 d

e
 e

n
c
u

e
st

a
. 

Nivel de 

Comunicación  

Nivel del 

manejo 

organizativo 

Asesoramiento 

y atención de 

reclamaciones 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1. Unidad de análisis, universo y muestra 

3.1.1. Unidad de análisis  

La unidad de análisis objetivo del presente trabajo de investigación, son 

los clientes de la Notaria Urbina Vásquez. 

3.1.2. Universo  

El universo está definido como un conjunto de personas, para el presente 

estudio está conformado por 542 clientes. 

3.1.3. Muestra   

Se propone la fórmula del tipo probabilístico 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 datos desde 

la muestra hacia la población total. 

▪ El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la 

generalización. 

▪ El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipótesis. 

 

Luego de ver estos tres factores ya podemos calcular el tamaño de la muestra cómo 

se detalla a continuación: 

𝑛 =
𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞 𝑥 𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞
 

Donde: 

n = Muestra 

N = Población 
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 p = Tasa posible de ocurrencia 

q = Tasa posible de no ocurrencia. 

E = Nivel de significancia. 

Z = Nivel de confianza. 

 

Reemplazando los valores se tiene una muestra de: 

 n = ¿ 

 N = 542 

  P = 0.5 

  q = 0.3 

  E = 0.05 

  Z = (97%) = 2.170 

𝑛 =
2.1702𝑥0.5𝑥0.3𝑥542

0.05(542 − 1) + 2.170𝑥0.5𝑥0.3
 

𝑛 = 383 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 

De las 542 personas de la población, se obtuvo el 70.7% para la muestra, lo cual 

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

 

3.2. Tipo y nivel de investigación 

3.2.1. Tipo de investigación. 

Por su finalidad y teniendo en cuenta el grado de análisis nuestra investigación 

responde es Aplicada: dado que se busca la utilización de los conocimientos 

que se obtienen en el estudio (Pardinas, 1991). Por lo que, en la solución de los 

problemas formulados sobre las relaciones interpersonales y la Calidad de 

servicio al cliente en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. No solo 
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queda en teoría, sino que es llevado a la practica en función a los resultados 

obtenidos. 

 

3.2.2. Nivel de investigación 

Correlacional, porque tiene como propósito medir el grado de relación que 

existe entre dos variables que se pretende estudiar, para determinar si están o 

no relacionadas con los mismos sujetos y después se analiza la correlación. 

(Hernández, Fernández & Baptista, 1994).) 

 

3.3. Método y diseño de la investigación 

 El método a seguir para la realización de la presente investigación es el deductivo, lo 

que ha permitido que a partir de teorías dispersas en la información se tengan extraer 

los aportes apropiados que nos permitan estructurar la metodología y adoptar los 

otros métodos que orienten nuestro estudio hacia el cumplimiento de los objetivos 

propuestos en el presente trabajo de investigación. 

 

En lo referente al diseño de investigación, el presente estudio, es no experimental, de 

tipo transversal, porque los datos que se recaudarán vía cuestionario de encuestas se 

harán en un solo momento, en un tiempo único; pues el propósito es describir las 

variables de estudio y analizar el grado y alcance de asociación o relación en un 

momento dado y en forma simultánea, es decir, se acopiarán datos de los clientes 

dela Notaria Urbina Vásquez. Investigación en referencia a las variables Relaciones 

Interpersonales y calidad de servicio. Este tipo de estudio implicó la recolección de 

dos conjuntos de datos de un grupo de sujetos con la intención de determinar la 

subsecuente relación entre estos conjuntos de datos, cuyo esquema fue el siguiente: 
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Donde: 

            r   = Grado de correlación  

Ox, Oy = Observaciones 

 

 

 

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 recolección de datos 

3.4.1. Técnicas. 

La técnica que se utilizará es la encuesta 

3.4.2. Instrumentos. 

El instrumento, del presente estudio, se utilizará es el cuestionario, el cual 

será aplicado para la variable nivel de gestión administrativa y otra para la 

variable calidad del servicio. 

 

3.5. Aspectos éticos de la investigación 

En el aspecto ético en el presente trabajo, en primer lugar, se consideró 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 tomó 

en cuenta las normas y protocolos para desarrollar el proyecto que determina la 

política investigativa de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo. 
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

 

4.1. RESULTADOS  

 

4.1.1. Selección y validación de los instrumentos 

Los dos cuestionarios de encuesta se administraron en forma anónima con la 

finalidad de asegurar una información veraz y confiable. De acuerdo a la muestra 

establecida se seleccionó a los clientes de la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 

2021, dado que, ellos tienen mayor información y conocimiento respecto a las 

relaciones interpersonales y calidad de servicio. 

 

Se procesaron los datos realizando la tabulación, el análisis e interpretación de los 

datos para determinar el nivel de relación entre las variables, para ello se utilizó el 

programa SPSS versión 26.0 y Excel 2010. 

 

4.1.2. Confiabilidad y validación de los instrumentos. 

A. Validación de los instrumentos. 

Los instrumentos que se aplicó fue para medir la variable, tanto de las relaciones 

interpersonales, así como de la variable calidad de servicio fueron sometidos a 

criterio de investigadores expertos, integrado por profesionales que laboran en 

diferentes universidades públicas y privadas del país. El proceso para la 

validación es para medir la validez de contenido, quienes informaron acerca de 

la aplicabilidad del cuestionario para el estudio. Para ello, se aplicó la técnica de 

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

 

Tabla 2.  

Validación para medir relaciones interpersonales, resultados. 

DOCENTES EXPERTOS GRADO PUNTUACIÓN 

GARCÍA CELIS, SEGUNDO WILMAR Doctor 20 

GROZO CHAVARRY HANS DAVID Magister  18 

TOTAL PROMEDIO 19 

El promedio de la puntuación es de 19, puntaje que se ubica en el rubro “Muy 

bueno”, lo que indica que el instrumento es válido para determinar los niveles de 

relaciones interpersonales. 
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Tabla 3.  

Validación para medir calidad de servicio, resultados. 

DOCENTES EXPERTOS GRADO PUNTUACIÓN 

GARCÍA CELIS, SEGUNDO WILMAR Doctor 18 

GROZO CHAVARRY HANS DAVID Magister  18 

TOTAL PROMEDIO 18 

 El promedio de la puntuación es de 18, puntaje que se ubica en el rubro “Muy 

bueno”, lo que indica que ambos instrumentos son válidos para determinar la 

relación entre las variables relaciones interpersonales y calidad de servicio. 

 

B. Confiabilidad de los instrumentos. 

Para establecer la confiabilidad del cuestionario, se utilizó la prueba estadística 

de fiabilidad Alfa de Cronbach, con una muestra piloto de 383 clientes; luego se 

procesaron los datos, haciendo uso del programa estadístico SPSS versión 26.0. 

 

Tabla 4.  

Confiabilidad del instrumento sobre relaciones interpersonales 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0,887 20 

 

Según el Alfa de Cronbach, el instrumento para medir las relaciones 

interpersonales presenta un coeficiente de 0.887, lo que demuestra que dicho 

instrumento es altamente confiable (nivel bueno), por lo que los resultados 

son también confiables. El número de elementos hace mención a la cantidad 

de ítems que compone el cuestionario de recopilación de datos. 

 

Tabla 5. 

Confiabilidad del instrumento sobre calidad de servicio 

 

 

 

Según el análisis de fiabilidad con el Alfa de Cronbach es de 0.856, el cual indica 

que es un coeficiente alto (nivel bueno), lo que determina que el instrumento es 

fiable. 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0,856 20 
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4.1.3. Análisis de tablas y gráficos 

 

Tratamiento estadístico e interpretación de tablas y gráficos 

Se realizó el análisis estadístico, mediante las siguientes medidas estadísticas: 

descriptiva e inferencial. Los resultados obtenidos, se han procesado y tabulado, 

presentándolos en tablas de distribución de frecuencias, asimismo, se utilizaron 

gráficos estadísticos, como: 

 

a) Distribución de frecuencias. 

En estadística, la distribución de frecuencias es la agrupación de datos en 

categorías mutuamente excluyentes que indican el número de observaciones en 

cada categoría (Alvarado y Obagi, 2008). Esto proporciona un valor añadido a 

la agrupación de datos. La distribución de frecuencias presenta las informaciones 

clasificadas de modo que se pueda ver el número existente en cada clase. Estas 

agrupaciones de datos suelen estar agrupadas en forma de tablas. 

 

b) Gráfico de barras. 

Que es una forma de gráfica 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 límites: inferior y superior de cada 

clase, dejando un espacio entre barra y barra. 
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4.1.4. Resultados de investigación, tablas, gráficos 

 

4.1.4.1. Resultados de la variable (X) “relaciones interpersonales” 

Consta de 20 ítems, el puntaje mínimo es 20 y el máximo es 100 y los resultados 

se muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 6.  

Nivel de relaciones interpersonales. 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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. 

 

 

Nota. En la tabla 6 y gráfico 1, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más 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 sólo 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. Dimensión de relaciones interpersonales “Comunicación asertiva”  

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 25 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 7.  

Nivel de relaciones interpersonales: Comunicación asertiva 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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: Empatía asertiva 

 

 

Nota. En la tabla 7 y gráfico 2, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más de la mitad representada por el 57,3% 

(219) percibe que la comunicación asertiva ocupa dicho nivel, el 30,6% (117) en el 

nivel alto y sólo el 12,1% (47) considera que el nivel es bajo. 
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B. Dimensión de relaciones interpersonales “autoestima”  

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 25 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 8.  

Nivel de relaciones interpersonales: Autoestima 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 

 

 

Nota. En la tabla 8 y gráfico 3, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más 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 

sólo el 8,3% (32) considera que el nivel es bajo. 
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C. Dimensión de relaciones interpersonales “empatía” 

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 20 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 9.  

Nivel de relaciones interpersonales: Empatía 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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: Empatía 

 

 

Nota. En la tabla 9 y gráfico 4, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más de la mitad representada por el 54,0% 

(207) percibe que la empatía ocupa dicho nivel, el 30,0% (114) en el nivel alto y sólo 

el 16,0% (61) considera que el nivel es bajo. 
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D. Dimensión de relaciones interpersonales “solución de conflictos” 

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 25 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 10.  

Nivel de relaciones interpersonales: Solución de conflictos 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 relaciones interpersonales: Solución de conflictos 

 

 

Nota. En la tabla 10 y gráfico 5, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más 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 sólo 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. 

Consta de 20 ítems, el puntaje mínimo es 20 y el máximo es 100 y los resultados 

se muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 11.  

Nivel de calidad de servicio. 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 

 

 

Nota. En la tabla 11 y gráfico 6, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más 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 sólo el 11,2% (43) considera que el nivel es bajo. 
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A. Dimensión de calidad de servicio “gestión de la calidad” 

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 25 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 12.  

Nivel de calidad de servicio gestión de la calidad 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 gestión de la calidad 

 

 

Nota. En la tabla 12 y gráfico 7, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más de la mitad representada por el 58,1% 

(223) percibe que la gestión de la calidad ocupa dicho nivel, el 27,1% (103) en el nivel 

alto y el 14,8% (57) considera que el nivel es bajo. 
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B. Dimensión de calidad de servicio “nivel de comunicación” 

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 25 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 13.  

Nivel de calidad de servicio: Nivel de comunicación 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 comunicación 

 

 

Nota. En la tabla 13 y gráfico 8, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, más de la mitad representada por el 60,6% 

(232) percibe que el nivel de comunicación 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. Dimensión de calidad de servicio “nivel del manejo organizativo” 

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 25 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 14. 

 Nivel de calidad de servicio nivel del manejo organizativo 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 

 

 

Nota. En la tabla 14 y gráfico 9, se observa que del total de los encuestados (383 

clientes) predomina el nivel medio, es decir, casi más 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 sólo el 16,4% (62) considera que el nivel es bajo. 
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D. Dimensión de calidad de servicio “Asesoramiento y atención de 

reclamaciones” 

Consta de 5 ítems, el puntaje mínimo es 5 y el máximo es 25 y los resultados se 

muestran en la siguiente tabla y gráfico. 

 

Tabla 15.  

Nivel de calidad de servicio: Asesoramiento y atención de reclamaciones 

Nivel Intervalos Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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.  

Asesoramiento y atención de reclamaciones 

 

 

Nota. En la tabla 15 y gráfico 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 atención de reclamaciones ocupa dicho nivel, el 

38,6% (147) en el nivel alto y el 12,4% (47) considera que el nivel es bajo. 
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4.1.5. Prueba de hipótesis 

4.3.1. Coeficiente de correlación de Pearson 

En estadística, el coeficiente de correlación de Pearson es un estadístico que mide la 

relación lineal entre dos variables cuantitativas.  

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

población estadística; el coeficiente de correlación de Pearson se simboliza con la 

letra , siendo la expresión que nos permite calcularlo: 

 
Donde: 

• es la covarianza de  

• es la desviación típica de la variable  

• es la desviación típica de la variable  

 

De manera análoga podemos calcular este coeficiente sobre un estadístico muestral, 

denotado como a: 

 

Interpretación. 

Tabla 16.  

Criterio de valoración correlación varía en el intervalo [-1,1] 

 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n
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  4.1.5.1. Resultados de pruebas estadísticas 

 

Para probar las hipótesis, se aplicó la prueba de Coeficiente de correlación de 

Pearson, cada estudio de contrastación de hipótesis se ha realizado con el 

programa estadístico para ciencias sociales (SPSS versión 26.0) 

 

Para el análisis de los resultados se ubicó las medidas de tendencia central con la 

finalidad de establecer las puntuaciones más significativas dentro del conjunto de 

datos, a través de la moda, mediana y la media. De igual modo se determinó las 

medidas de variabilidad, como el rango y la desviación estándar, para ver cuán 

disperso se encuentran los datos y la desviación en relación a la media. De acuerdo 

a los resultados obtenidos se procedió a analizar la correlación entre las variables 

de la siguiente manera: 

 

A. Prueba de hipótesis general.   

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la calidad de 

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

 

Para la prueba de hipótesis seguimos los siguientes pasos: 

 

a) Formulación de hipótesis estadística. 

Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la calidad 

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

Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con la 

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

 

b) Nivel de significancia de 1%  

c) Regla de decisión: 

Si p ≤ 0.01 se rechaza Ho 

d) Mediante la aplicación de la prueba de Coeficiente de correlación de 

Pearson en SPSS v26.0, tenemos: 
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Tabla 17.  

Correlación entre Relaciones interpersonales y calidad de servicio 

 Relaciones 

interpersonales 

Calidad de 

servicio 

Relaciones 

interpersonales 

Correlación de Pearson 1 0,581** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 383 383 

Calidad de 

servicio 

Correlación de Pearson 0,581** 1 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 383 383 

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

 

Nota. La matriz de correlación presenta una significancia de 0.000, menor a 0.01, 

por lo que se rechaza la hipótesis nula, entonces: existe una asociación lineal entre 

relaciones interpersonales y calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina 

Vásquez, Cajamarca - 2021. Esta relación es moderada (está en el rango de 0.04 

a 0.69) el índice indica una dependencia parcial entre las dos variables 

denominada relación medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra 

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

 

e) Conclusión. 

Como p ˂ 0.01, es decir, 0.000 ˂ 0.01, a un nivel de confianza de 99%, se 

concluye que existe relación significativa entre relaciones interpersonales y 

calidad de servicio. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna. 
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B. Prueba de hipótesis secundarias. 

Para la prueba de hipótesis secundarias, se aplicó la prueba de Coeficiente de 

correlación de Pearson de la siguiente manera: 

 

 B.1. Hipótesis secundaria 1. 

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la gestión 

de la calidad en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

 

     Para la prueba de hipótesis seguimos los siguientes pasos: 

 

a) Formulación de hipótesis estadística. 

 

Hi:  Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con la gestión 

de la calidad en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

Ho:  Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con la 

gestión de la calidad en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

b) Nivel de significancia de 1%  

c) Regla de decisión: 

Si p ≤ 0.01 se rechaza Ho 

 

c) Mediante la aplicación de la prueba de Coeficiente de correlación de Pearson 

en SPSS v26.0, tenemos: 

 

Tabla 18.  

Correlación entre Relaciones Interpersonales y Gestión de la calidad 

 Relaciones 

Interpersonales 

Gestión de 

la calidad 

Relaciones 

Interpersonales 

Correlación de Pearson 1 0,555** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 383 383 

Gestión de la 

calidad 

Correlación de Pearson 0,555** 1 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 383 383 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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Nota. La matriz de correlación presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por 

lo que se rechaza la hipótesis nula, entonces: existe una asociación lineal entre 

Relaciones Interpersonales y Gestión de la calidad en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021. Esta relación es moderada (está en el rango de 0.04 a 0.69) el índice 

indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relación 

medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en 

proporción constante (tiene signo positivo). 

  

e) Conclusión. 

Como p ˂ 0.01, es decir, 0.000 ˂ 0.01, se concluye que existe relación significativa 

entre Relaciones Interpersonales y Gestión de la calidad, con un nivel de confianza 

de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

B.2. Hipótesis secundaria 2. 

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel 

de comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. 

 

     Para la prueba de hipótesis seguimos los siguientes pasos: 

 

a) Formulación de hipótesis estadística. 

Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel 

de comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. 

Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con el 

nivel de comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. 

 

b) Nivel de significancia de 1%  

c) Regla de decisión: 

Si p ≤ 0.01 se rechaza Ho 

d) Mediante la aplicación de la prueba de Coeficiente de correlación de 

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

Correlación entre Relaciones Interpersonales y Nivel de comunicación 

 Relaciones 

Interpersonales 

Nivel de 

comunicación 

Relaciones 

Interpersonales 

Correlación de Pearson 1 0,575** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 383 383 

Nivel de 

comunicación 

Correlación de Pearson 0,575** 1 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 383 383 

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

 

Nota. La matriz de correlación presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por 

lo que se rechaza la hipótesis nula, entonces: existe una asociación lineal entre las 

Relaciones Interpersonales y Nivel de comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021. Esta relación es moderada (está en el rango de 0.04 a 0.69) el índice 

indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relación 

medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en 

proporción constante (tiene signo positivo). 

 

e) Conclusión. 

Como p ˂ 0.01, es decir, 0.000 ˂ 0.01, se concluye que existe relación significativa 

entre las Relaciones Interpersonales y Nivel de comunicación, con un nivel de 

confianza de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna. 

 

B.3. Hipótesis secundaria 3. 

 

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel del 

manejo organizativo en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

 

  Para la prueba de hipótesis seguimos los siguientes pasos: 
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a) Formulación de hipótesis estadística. 

 

Hi:  Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel 

del manejo organizativo en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

Ho:  Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con el nivel 

del manejo organizativo en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. 

 

b) Nivel de significancia de 1%  

c) Regla de decisión: 

Si p ≤ 0.01 se rechaza Ho 

 

d) Mediante la aplicación de la prueba de Coeficiente de correlación de 

Pearson en SPSS v26.0, tenemos: 

 
Tabla 20.  

Correlación entre Relaciones Interpersonales y Nivel del manejo organizativo 

 Relaciones 

Interpersonales 

Nivel del manejo 

organizativo 

Relaciones 

Interpersonales 

Correlación de Pearson 1 0,531** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 383 383 

Nivel del 

manejo 

organizativo 

Correlación de Pearson 0,531** 1 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 383 383 

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

 

Nota. La matriz de correlación presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por lo 

que se rechaza la hipótesis nula, entonces: existe una asociación lineal entre las 

Relaciones Interpersonales y Nivel del manejo organizativo en la Notaria Urbina 

Vásquez, Cajamarca - 2021. Esta relación es moderada (está en el rango de 0.04 a 0.69) 

el índice indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relación 

medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en 

proporción constante (tiene signo positivo). 
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e) Conclusión. 

Como p ˂ 0.01, es decir, 0.000 ˂ 0.01, se concluye que existe relación significativa 

entre las Relaciones Interpersonales y Nivel del manejo organizativo, con un nivel de 

confianza de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna. 

 

B.4. Hipótesis secundaria 4. 

Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel de 

asesoramiento y atención de reclamaciones en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca – 2021. 

 

Para la prueba de hipótesis seguimos los siguientes pasos: 

 

a) Formulación de hipótesis estadística. 

Hi: Las Relaciones Interpersonales se relaciona significativamente con el nivel 

de asesoramiento y atención de reclamaciones en la Notaria Urbina 

Vásquez, Cajamarca – 2021. 

Ho: Las Relaciones Interpersonales no se relaciona significativamente con el 

nivel de asesoramiento y atención de reclamaciones en la Notaria Urbina 

Vásquez, Cajamarca – 2021. 

 

b) Nivel de significancia de 1%  

c) Regla de decisión: 

Si p ≤ 0.01 se rechaza Ho 

 

d) Mediante la aplicación de la prueba de Coeficiente de correlación de  

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

Correlación entre Relaciones Interpersonales y Nivel de asesoramiento y atención de 
reclamaciones. 

 Relaciones 

Interpersonales 

Nivel de asesoramiento y 

atención de reclamaciones. 

Relaciones 

Interpersonales 

Correlación de Pearson 1 0,503** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 383 383 

Nivel de asesoramiento 

y atención de 

reclamaciones 

Correlación de Pearson 0,503** 1 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 383 383 

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

 

Nota. La matriz de correlación presenta una significancia de 0,000, menor a 0.01, por 

lo que se rechaza la hipótesis nula, entonces: existe una asociación lineal entre el nivel 

de asesoramiento y atención de reclamaciones en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021. Esta relación es moderada (está en el rango de 0.04 a 0.69) el índice 

indica una dependencia parcial entre las dos variables denominada relación 

medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en 

proporción constante (tiene signo positivo). 

 

e) Conclusión. 

Como p ˂ 0.01, es decir, 0.000 ˂ 0.01, se concluye que existe relación significativa 

entre el nivel de asesoramiento y atención de reclamaciones, con un nivel de 

confianza de 99%. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna. 
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4.2. DISCUSIÓN 

 

El estadístico de prueba fue la correlación de Pearson con más de 50 datos, este estadístico 

es apropiado para ver relaciones entre variables, obteniéndose los siguientes resultados. 

El coeficiente de correlación de Pearson es un índice estadístico que mid e la relación 

lineal entre dos variables cuantitativas. Nivel de significancia que el investigador está 

dispuesto a aceptar (alfa) α = 1 % = 0,01, por tanto, la contrastación de las hipótesis se 

ejecutó mediante el valor α = 1 %, para lo cual requirió de las siguientes interpretaciones: 

Si valor p ≥ 0 .01, se acepta hipótesis nula (Ho), de lo contrario, Si p < 0.01, se acepta 

hipótesis de investigación o hipótesis alternativa (H1). 

 

En cuanto a la hipótesis general que plantea: Las Relaciones Interpersonales se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021. Se puede observar en la matriz sobre la correlación de Pearson es de 

0.581, lo que quiere decir que la relación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis planteada en esta 

investigación, lo que demuestra que realmente si presenta relación 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 Institución Educativa Nº 152 “José Carlos Mariátegui” del 

distrito de San Juan de Lurigancho - Lima. Los resultados arrojaron la existencia de una 

asociación significativa entre relaciones interpersonales y calidad del servicio educativo 

(r = 0,536); p-valor =0.002 < 0.05 en docentes y (r = 0,768); p-valor =0.000 < 0.05 en 

estudiantes. Asimismo, las dimensiones (habilidades comunicativas, compromiso 

organizacional y motivación laboral) influyen significativamente en la calidad del 

servicio educativo, comprobándose las hipótesis. 

 

En la hipótesis especifica 1 que plantea: Las Relaciones Interpersonales se relaciona 

significativamente con la gestión de la calidad en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca 

– 202. Se puede observar en la matriz sobre la correlación de Pearson es de 0.555, lo que 

quiere decir que la relación con la variable Relaciones Interpersonales y gestión 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 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis planteada en esta investigación, lo que demuestra 

que realmente si presenta relación entre las variables analizadas.  En este sentido, Pretto 

(2017) Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la notaría “Berrospi Polo, Sergio 

Armando” Del Rímac Lima. Tesis para optar el grado de maestro en gestión empresarial 

en la Universidad Nacional Hermilio Valdizán Escuela De Posgrado. La conclusión que 

llegó el estudio del análisis estadístico de r = 0,55 indicó que existe significativa 

correlación entre las dos variables, del mismo modo obtenemos r = 0,3025; esto significa 

que el 30,25 % de los puntajes alcanzados en la evaluación sobre la calidad de servicio 

condicionan los puntajes de satisfacción del cliente. En tal sentido determinó en la 

conclusión, que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfacción del 

cliente.   

 

En cuanto a la hipótesis especifica 2. Las Relaciones Interpersonales se relaciona 

significativamente con el nivel de comunicación en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021. Se puede observar en la matriz sobre la correlación de Pearson es de 

0.575, lo que quiere decir que la relación con la variable Relaciones Interpersonales y 

nivel de comunicación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis planteada en esta investigación, lo que 

demuestra que realmente si presenta relación entre las variables analizadas. Por ello, 

Araujo (2016) en su estudio: Manejo de conflictos y clima laboral de una Institución 

Educativa del Rímac, Plantó como objetivo, encontrar la relación entre el manejo de 

conflictos y el clima laboral según la percepción de los docentes de dicha casa de estudios. 

Este estudio fue abordado cuantitativamente y enmarcado en el diseño no experimental y 

en el nivel correlacional. Los resultados de la investigación indican que existe relación 

entre el manejo de conflictos y el clima laboral desde la perspectiva de los docentes de 

19 la Institución Educativa Esther Cáceres de Salgado Rímac, 2016(r=0,604 y sig= 

0,000). 

 

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

significativamente con el nivel del manejo organizativo en la Notaria Urbina Vásquez, 
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Cajamarca – 2021. Se puede observar en la matriz sobre la correlación de Pearson es de 

0.581, lo que quiere decir que la relación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis planteada en esta 

investigación, lo que demuestra que realmente si presenta relación entre las variables 

analizadas. En relación al tema, Juantá (2018) Relaciones interpersonales y atención al 

usuario. (Estudio realizado con los colaboradores del Centro de Atención Permanente de 

la ciudad de Quetzaltenango – México. La conclusión indicó que las relaciones 

interpersonales inciden en la atención al usuario en el Centro de Atención Permanente de 

la Ciudad de Quetzaltenango; el estudio obtuvo un porcentaje de 96.16, el cual origino 

un aumento la atención al usuario de 63.89. Lo cual, evidencia que mejores relaciones 

interpersonales, mejora la atención al usuario. 

 

En cuanto a la hipótesis especifico 4 que indica: Las Relaciones Interpersonales se 

relaciona significativamente con el nivel de asesoramiento y atención de reclamaciones 

en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca – 2021. Se puede observar en la matriz sobre 

la correlación de Pearson es de 0.581, lo que quiere decir que la relación con la variable 

Relaciones Interpersonales y nivel de asesoramiento y atención 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 hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis planteada en esta investigación, lo que demuestra que realmente 

si presenta relación entre las variables analizadas. En tal sentido para Castañeda y Ramos 

(2019) en su tesis sustentada para obtener el grado de magister en gestión tuvo como 

título: Habilidades directivas y relaciones interpersonales del director desde la perspectiva 

del docente del Instituto de Educación Superior Pedagógico “13 de Julio de 1882” San 

Pablo. Los resultados en el análisis de la contrastación de hipótesis el p-valor es menor 

que 0,05; llegó a la conclusión que se aceptó la hipótesis del investigador. Asimismo, el 

valor del coeficiente de correlación de Pearson es de 0,829; aceptando la relación 

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 percepción de los docentes del Instituto de Educación Superior Pedagógica “13 

de Julio de 1882” San Pablo en la región de Cajamarca. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

 

5.1. CONCLUSIONES  

 

Después de haber realizado, analizado y procesado los resultados de la investigación 

sobre la existencia de una relación significativa entre las relaciones interpersonales y la 

calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021 se 

elaboraron las siguientes conclusiones: 

 

Primera. Con respecto al objetivo general que formula: Determinar la relación que 

existe entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio al cliente en 

la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. Se concluye en opinión de los 

clientes es ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio 

tienen signo positivo. Lo que indica que la relación es moderada “r” 0,581 (está 

en el rango de 0.04 a 0.69) el índice muestra que entre las dos variables existe 

relación significativa entre relaciones interpersonales y calidad de servicio. Por 

lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

Segunda. En razón del primer objetivo específico que formula: Establecer la relación 

existe entre las relaciones interpersonales y la gestión de la calidad en la 

Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca. Se concluye en opinión de los clientes es 

ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo 

positivo. Lo que indica que la relación es moderada “r” 0,555 (está en el rango 

de 0.04 a 0.69) el índice muestra que entre las dos variables existe relación 

significativa entre relaciones interpersonales y la gestión de la calidad. Por lo 

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

 

Tercera. De acuerdo al segundo objetivo específico que enuncia: Analizar la relación 

existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de comunicación en la 

Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca. Se concluye en opinión de los clientes es 

ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo 

positivo. Lo que indica que la relación es moderada “r” 0,575 (está en el rango 

de 0.04 a 0.69) el índice muestra que entre las dos variables existe relación 
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significativa entre relaciones interpersonales y el nivel de comunicación. Por 

lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

Cuarta. Según el tercer objetivo específico que formula: Establecer la relación existe 

entre las relaciones interpersonales y el nivel del manejo organizativo en la 

Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca. Se concluye en opinión de los clientes es 

ligeramente favorable, no obstante, las dos variables de estudio tienen signo 

positivo. Lo que indica que la relación es moderada “r” 0,531 (está en el rango 

de 0.04 a 0.69) el índice muestra que entre las dos variables existe relación 

significativa entre relaciones interpersonales y el nivel del manejo 

organizativo. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna. 

 

Quinta. Finalmente, el cuarto objetivo específico que enuncia: Analizar la relación 

existe entre las relaciones interpersonales y el nivel de asesoramiento y 

atención de reclamaciones en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca. Se 

concluye en opinión de los clientes es ligeramente favorable, no obstante, las 

dos variables de estudio tienen signo positivo. Lo que indica que la relación es 

moderada “r” 0,503 (está en el rango de 0.04 a 0.69) el índice muestra que entre 

las dos variables existe relación significativa entre relaciones interpersonales y 

el nivel de asesoramiento y atención de reclamaciones. Por lo tanto, se rechaza 

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

 

Ante las conclusiones expuestas en esta investigación se hace imperioso considerar, las 

siguientes recomendaciones; pensando que, del debido análisis de ellas, se puede mejorar 

las relaciones interpersonales y calidad de servicio al cliente en la Notaria Urbina 

Vásquez, Cajamarca – 2021: 
 

Primera: Implementar capacitaciones que ayuden a mejorar la comunicación asertiva, es 

decir los resultados de este estudio debe percibirse como un entorno saludable 

en comunicación para mejorar las relaciones interpersonales en la Notaria 

Urbina Vásquez. 

 

Segunda: Diseñar programas de capacitación relacionados a la inducción del personal en 

temas de autoestima, ello con relación a la salud personal mental, a fin de 

fortalecer constantemente la calidad humana. 

 

Tercera: Transmitir programas en temas de empatía, 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 capacitación constante en manejo de solución de 

conflictos para identificar situaciones embarazosas y resolverlos a la 

brevedad. De manera que permita suprimir toda fuente de frustración y 

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

 

Quinta: La alta gerencia para lograr un cambio necesitará de competencias en gestión de 

la calidad y manejo organizativo, con el propósito de generar confianza y 

buena imagen de eficiencia de quienes requieren el servicio de la Notaria 

Urbina Vásquez. 

 

Quinta: La alta gerencia para lograr un cambio sobre temas de asesoramiento y atención 

de reclamaciones del cliente, debe actualizar constantemente sus procesos de 

atención, y según la demanda, para efecto de agilizar los trámites 

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

 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología  

Problema principal 

¿Qué relación existe entre las 

relaciones interpersonales y la 

calidad de servicio al cliente en 

la  Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021? 

 

Problemas secundarios 

a. ¿Qué relación existe entre las 

relaciones interpersonales y la 

gestión de la calidad en la 

Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021? 

b. ¿Qué relación existe entre las 

relaciones interpersonales y el 

nivel de comunicación en la 

Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021? 

c. ¿Qué relación existe entre las 

relaciones interpersonales y el 

nivel del manejo organizativo 

en la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021? 

d. ¿Qué relación existe entre las 

relaciones interpersonales y el 

nivel de asesoramiento y 

atención de reclamaciones en 

la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021? 

 

Objetivo general 

Determinar la relación que 

existe entre las relaciones 

interpersonales y la calidad de 

servicio al cliente en la Notaria 

Urbina Vásquez, Cajamarca - 

2021. 

 

Objetivos específicos 

a. Establecer la relación existe 

entre las relaciones 

interpersonales y la gestión 

de la calidad en la Notaria 

Urbina Vásquez, Cajamarca.  

b. Analizar la relación existe 

entre las relaciones 

interpersonales y el nivel de 

comunicación en la Notaria 

Urbina Vásquez, Cajamarca. 

c. Establecer la relación existe 

entre las relaciones 

interpersonales y el nivel del 

manejo organizativo en la 

Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca. 

d. Analizar la relación existe 

entre las relaciones 

interpersonales  y el nivel de 

asesoramiento y atención de 

reclamaciones en la Notaria 

Urbina Vásquez, Cajamarca. 

Hipótesis general   

Las Relaciones Interpersonales se 

relaciona significativamente con 

la calidad de servicio al cliente en 

la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021. 

 

Hipótesis secundarias 

a. Las Relaciones Interpersonales 

se relaciona significa tivamente 

con la gestión de la calidad en 

la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca – 2021. 

b. Las Relaciones Interpersonales 

se relaciona  significativamente 

con el nivel de comunicación en 

la Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021. 

c. Las Relaciones Interpersonales 

se relaciona significativamente 

con el nivel del manejo 

organizativo en la Notaria 

Urbina Vásquez, Cajamarca – 

2021. 

d. Las Relaciones Interpersonales 

se relaciona significativamente 

con el nivel de asesoramiento y 

atención de reclamaciones en la 

Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca - 2021 

 

Variable “X” 

Relaciones interpersonales. 

Dimensiones: 

- Comunicación Asertiva  

- Autoestima 

- Empatía 

- Solución de Conflictos 

 

Variable “Y” 

Calidad de servicio al cliente. 

 Dimensiones: 

- Gestión de la Calidad 

- Nivel de comunicación 

- Nivel del manejo organizativo 

- Nivel de asesoramiento y 

atención de reclamaciones. 

 

Población:  

542 clientes de en la 

Notaria Urbina Vásquez, 

Cajamarca – 2021. 

 

Muestra: 

n = 383 

 

Nivel de investigación: 

Correlacional. 

 

Tipo de Investigación:  

Básica. 

 

Método de 

investigación: 

Deductivo. 

 

Diseño: 

No experimental – 

transversal. 

 

Estadístico de prueba: 

“r” de Pearson. 

 

Instrumento de 

investigación: 

Cuestionario de 

encuestas. 
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Anexo 2. Instrumentos de investigación  

 

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA VARIABLE: 

RELACIONES INTERPERSONALES. 

 

Estimado (a) cliente, el presente cuestionario es parte de una investigación que 

tiene por finalidad la obtención de información, acerca de las Relaciones 

Interpersonales en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. 

 

A. Datos generales: 

 

Género : Masculino   Femenino      

 

B. Indicaciones: 

 

✓ Este cuestionario es anónimo. Por favor responde con sinceridad. 

✓ Lee detenidamente cada ítem. 

✓ Contesta a las preguntas marcando con una “X” o un “✓” en un solo 

recuadro, según tu opinión. 

✓ La escala de calificación es la siguiente: 

 

1 = Muy en desacuerdo 

2 = Algo en desacuerdo 

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

4 = Algo de acuerdo 

5 = Muy de acuerdo 
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Gracias por tu colaboración. 

 
 
 

 
  

Ítems                     Comunicación asertiva 1 2 3 4 5 

1. Siempre se considera la participación 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 razón. 

     

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

es dueño de la verdad. 

     

5. Plantea soluciones tomando considerando las opiniones de 
los demás 

     

Autoestima  1 2 3 4 5 

6. Hay seguridad y comunicativo cuando está en tu equipo de 
trabajo.  

     

7. 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. 

     

Empatía  1 2 3 4 5 

11. 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 ánimo de los clientes y 
compañeros. 

     

15. Hay apoyo de los compañeros cuando se presentan 
conflictos difíciles de resolver.  

     

Solución de conflictos 1 2 3 4 5 

16. Los conflictos se resuelven en equipo.       

17. Tener conflictos es necesario, para aprender y resolver 

problemas 

     

18. En el ámbito laboral siempre hay conflictos. La efectividad 
es resolverlos  

     

19. Se presenta alternativas de solución ante los conflictos        

20. Se enfrenta los conflictos respetando opiniones.      
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA VARIABLE: 

CALIDAD DE SERVICIO. 

 

Estimado (a) cliente, el presente cuestionario es parte de una investigación que 

tiene por finalidad la obtención de información, acerca de la calidad de servicio 

en la Notaria Urbina Vásquez, Cajamarca - 2021. 

 

A. Datos generales: 

 

Género : Masculino   Femenino      

 

B. Indicaciones: 

 

✓ Este cuestionario es anónimo. Por favor responde con sinceridad. 

✓ Lee detenidamente cada ítem. 

✓ Contesta a las preguntas marcando con una “X” o un “✓” en un solo 

recuadro, según tu opinión. 

✓ La escala de calificación es la siguiente: 

 

1 = Muy en desacuerdo 

2 = Algo en desacuerdo 

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

4 = Algo de acuerdo 

5 = Muy de acuerdo 
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Ítem DIEMNSIÓN: Gestión de la calidad 1 2 3 4 5 

1 Siempre se cumple con la función de gestión de la entidad notarial.      

2 Se realiza el seguimiento en la calidad de gestión en las tareas asignadas.      

3 Consideras que existe una gestión planificada en la entidad notarial.      

4 Los niveles de gestión planificada se perciben constantemente.       

5 Siempre hay control oportuno en la gestión entre el cliente y la entidad.      

 DIMENSIÓN: Nivel de comunicación  1 2 3 4 5 

6 En la entidad notarial se recibe atención personalizada.       

7 Saben dar solución al problema del cliente.       

8 Es informado (a) de manera oportuna y eficientemente.       

9 Se realizan respuestas rápida y completa.       

10 Las respuestas son acertadas,  rápidas y eficientes.      

 DIMENSIÓN: Nivel del manejo organizativo 1 2 3 4 5 

11 
Hay una adecuada asignación de puestos y cargos en las áreas de la 
entidad. 

     

12 
Existe un espacio e implementación adecuada de muebles e 
infraestructura. 

     

13 
Considera que el personal de la entidad está preparado para sus 
funciones. 

     

14 Considera que hay una adecuada organización para resolver conflictos.      

15 
Se presenta una adecuada y equitativa distribución de tareas y funciones 
en el personal. 

     

 DIMENSIÓN: Asesoramiento y atención de reclamaciones 1 2 3 4 5 

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 están atentos a los reclamos.       

20 Se percibe que se lleva muy en serio las necesidades del Cliente.       

 

Gracias por tu colaboración. 
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Anexo 3. Ficha de validación de los instrumentos 

FICHA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN JUICIO DE 
EXPERTOS 

 
I.  DATOS GENERALES 

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES         : GARCÍA CELIS, SEGUNDO WILMAR 
1.2. GRADO ACADÉMICO                : DOCTOR EN ADMINISTRACIÓN  
1.3. INSTITUCIÓN QUE LABORA    : UNIVERSIDAD CATÓLICA DE TRUJILLO  
1.4. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: RELACIONES INTERPERSONALES Y 

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

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José 
1.6. CARRERA PROFESIONAL: Administración de empresas 
1.7. INSTRUMENTO PARA MEDIR: Cuestionario de Relaciones interpersonales  
1.8. CRITERIOS DE APLICABILIDAD 

a) De 01 a 08 (no válido, reformular)        d) De 15 a 17 (válido, precisar) 
b) De 09 a 11 (no valido, modif icar)          e) De 18 a 20 (válido, aplicar) 
c) De 12 a 14 (válido, mejorar) 

 

II. ASPECTOS A EVALUAR: 
INDICADORES DE 

EVALUACIÓN 
DEL 

INSTRUMENTO 

 

CRITERIOS CUALITATIVOS 
CUANTITATIVOS 

 

Deficiente 
(01-08) 

 

Regular 
(09-11) 

 

Bueno 
(12-14) 

Muy 
bueno 
(15-17) 

 

Excelente 
(18-20) 

01 02 03 04 05 

1. Claridad 
Esta      formulado      con      lenguaje 
apropiado 

    X 

2. Objetividad 
Está     expresado     en     conductas 
observables 

    X 

3. Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y 
tecnología 

    X 

4. Organización Existe una organización y lógica     X 

5. Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad 
y calidad 

    X 

6. 
Intencionalidad 

Adecuado para valorar los aspectos 
de estudio 

   X  

7. Consistencia 
Basado en el aspecto teórico científico 
y del tema de estudio 

    X 

8. Coherencia 
Entre las variables, dimensiones y los 
indicadores 

   X  

9. Metodología La estrategia responde a los objetivos     X 

10. Conveniencia 
Genera    nuevas    pautas    para    la 
investigación y construcción de teorías 

   X  

Sub total -------- -------- ------- 15 35 

Total 50 
 

VALORACIÓN CUANTITATIVA (total x 0.4): ………20…… 

VALORACIÓN CUALITATIVA: ……… Válido, aplicar…. 

OPINIÓN DE APLICABILIDAD: ………Proceda su aplicación……… 
 

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 de diciembre del 2021 

 
 
 

 

 

 
 
                                                                             
 

_____________________________________ 
 DR. SEGUNDO WILMAR GARCÍA CELIS  HANS DAVID GROZO CHAVARRY 

 DNI N° 18080788 DNI:72003466 
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FICHA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN JUICIO DE 
EXPERTOS 

 
I.  DATOS GENERALES 

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES         : GARCÍA CELIS, SEGUNDO WILMAR 
1.2. GRADO ACADÉMICO                : DOCTOR EN ADMINISTRACIÓN  
1.3. INSTITUCIÓN QUE LABORA    : UNIVERSIDAD CATÓLICA DE TRUJILLO  
1.4. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: RELACIONES INTERPERSONALES Y 

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

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José 
1.6. CARRERA PROFESIONAL: Administración 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 válido, reformular)        d) De 15 a 17 (válido, precisar) 
b) De 09 a 11 (no valido, modif icar)          e) De 18 a 20 (válido, aplicar) 
c) De 12 a 14 (válido, mejorar) 

 

II. ASPECTOS A EVALUAR: 
INDICADORES DE 

EVALUACIÓN 
DEL 

INSTRUMENTO 

 

CRITERIOS CUALITATIVOS 
CUANTITATIVOS 

 

Deficiente 
(01-08) 

 

Regular 
(09-11) 

 

Bueno 
(12-14) 

Muy 
bueno 
(15-17) 

 

Excelente 
(18-20) 

01 02 03 04 05 

1. Claridad 
Esta      formulado      con      lenguaje 
apropiado 

    X 

2. Objetividad 
Está     expresado     en     conductas 
observables 

   X  

3. Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y 
tecnología 

   X  

4. Organización Existe una organización y lógica    X  

5. Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad 
y calidad 

    X 

6. 
Intencionalidad 

Adecuado para valorar los aspectos 
de estudio 

   X  

7. Consistencia 
Basado en el aspecto teórico científico 
y del tema de estudio 

    X 

8. Coherencia 
Entre las variables, dimensiones y los 
indicadores 

   X  

9. Metodología La estrategia responde a los objetivos     X 

10. Conveniencia 
Genera    nuevas    pautas    para    la 
investigación y construcción de teorías 

    X 

Sub total -------- -------- ------- 20 25 

Total 45 
 

VALORACIÓN CUANTITATIVA (total x 0.4): ………18…… 

VALORACIÓN CUALITATIVA: ……… Válido, aplicar…. 

OPINIÓN DE APLICABILIDAD: ………Proceda su aplicación……… 
 

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 de diciembre del 2021 
 

 

 
 

 

 
 

 
                                                                             
 

_____________________________________ 
 DR. SEGUNDO WILMAR GARCÍA CELIS  HANS DAVID GROZO CHAVARRY 

 DNI N° 18080788 DNI:72003466 
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FICHA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN JUICIO DE 
EXPERTOS 

 
I.  DATOS GENERALES 

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES         : …………………………………………………… 
1.2. GRADO ACADÉMICO                : ………………………………………………………. 
1.3. INSTITUCIÓN QUE LABORA    : ……………………………………………………….  
1.4. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: RELACIONES INTERPERSONALES Y 

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

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José 
1.6. CARRERA PROFESIONAL: Administración 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 válido, reformular)        d) De 15 a 17 (válido, precisar) 
b) De 09 a 11 (no valido, modif icar)          e) De 18 a 20 (válido, aplicar) 
c) De 12 a 14 (válido, mejorar) 

 
II. ASPECTOS A EVALUAR: 
INDICADORES DE 

EVALUACIÓN 
DEL 

INSTRUMENTO 

 
CRITERIOS CUALITATIVOS 

CUANTITATIVOS 

 
Deficiente 

(01-08) 

 
Regular 

(09-11) 

 
Bueno 

(12-14) 

Muy 
bueno 
(15-17) 

 
Excelente 

(18-20) 
01 02 03 04 05 

1. Claridad 
Esta      formulado      con      lenguaje 
apropiado 

     

2. Objetividad 
Está     expresado     en     conductas 
observables 

     

3. Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y 
tecnología 

     

4. Organización Existe una organización y lógica      

5. Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad 
y calidad 

     

6. 
Intencionalidad 

Adecuado para valorar los aspectos 
de estudio 

     

7. Consistencia 
Basado en el aspecto teórico científico 
y del tema de estudio 

     

8. Coherencia 
Entre las variables, dimensiones y los 
indicadores 

     

9. Metodología La estrategia responde a los objetivos      

10. Conveniencia 
Genera    nuevas    pautas    para    la 
investigación y construcción de teorías 

     

Sub total -------- -------- -------   

Total  
 

VALORACIÓN CUANTITATIVA (total x 0.4): ……….………… 

VALORACIÓN CUALITATIVA: ……… Válido, aplicar……… 

OPINIÓN DE APLICABILIDAD: ………Proceda su aplicación……… 
 

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 de diciembre del 2021 
 
 

 

 
 
                                                                             

 
_____________________________________ 

 DR. SEGUNDO WILMAR GARCÍA CELIS  HANS DAVID GROZO CHAVARRY 

 DNI N° 18080788 DNI:72003466 
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FICHA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN JUICIO DE 

EXPERTOS 
 
I.  DATOS GENERALES 

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES         : …………………………………………………… 
1.2. GRADO ACADÉMICO                : ………………………………………………………. 
1.3. INSTITUCIÓN QUE LABORA    : ……………………………………………………….  
1.4. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: RELACIONES INTERPERSONALES Y 

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA NOTARIA URBINA VÁSQUEZ, 

CAJAMARCA - 2021. 
1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Bach. Silva Cabanillas, José 
1.6. CARRERA PROFESIONAL: Administración 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 válido, reformular)        d) De 15 a 17 (válido, precisar) 
b) De 09 a 11 (no valido, modif icar)          e) De 18 a 20 (válido, aplicar) 
c) De 12 a 14 (válido, mejorar) 

 

II. ASPECTOS A EVALUAR: 
INDICADORES DE 

EVALUACIÓN 

DEL 
INSTRUMENTO 

 
CRITERIOS CUALITATIVOS 

CUANTITATIVOS 

 
Deficiente 

(01-08) 

 
Regular 
(09-11) 

 
Bueno 
(12-14) 

Muy 
bueno 

(15-17) 

 
Excelente 

(18-20) 

01 02 03 04 05 

1. Claridad 
Esta      formulado      con      lenguaje 
apropiado 

     

2. Objetividad 
Está     expresado     en     conductas 
observables 

     

3. Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y 
tecnología 

     

4. Organización Existe una organización y lógica      

5. Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad 
y calidad 

     

6. 
Intencionalidad 

Adecuado para valorar los aspectos 
de estudio 

     

7. Consistencia 
Basado en el aspecto teórico científico 
y del tema de estudio 

     

8. Coherencia 
Entre las variables, dimensiones y los 
indicadores 

     

9. Metodología La estrategia responde a los objetivos      

10. Conveniencia 
Genera    nuevas    pautas    para    la 

investigación y construcción de teorías 
     

Sub total -------- -------- ------- 20 25 

Total 45 
 

VALORACIÓN CUANTITATIVA (total x 0.4): ……….………. 

VALORACIÓN CUALITATIVA: ……… Válido, aplicar………. 

OPINIÓN DE APLICABILIDAD: ………Proceda su aplicación……… 
 

Lugar y fecha: Cajamarca, 11 de diciembre del 2021 
 

 

 
 
                                                                             

 
_____________________________________ 

 DR. SEGUNDO WILMAR GARCÍA CELIS  HANS DAVID GROZO CHAVARRY 

 DNI N° 18080788 DNI:72003466 


