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Resumen
En referencia a la tesis tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de
Huanta, Ayacucho 2021, se empleé el método descriptivo correlacional, su
poblacion fue de 100 clientes, para la obtencion de datos se aplico la encuesta y el
cuestionario con escala Likert, para la medicion se aplicé 60 preguntas. También,
se utilizd el estadistico SPSS. 24 y se logré los resultados que presentan la
fiabilidad del estudio con el alfa de Cronbach de 0.986, para conocer la correlacion
se uso el método Spearman, obtuvimos como resultado de la investigacion un Rho.
0.930. Se concluyé mostrando una relacion significativa positiva entre la variable

calidad de servicio y satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion de los clientes , empatia.

Vii



Abstract
The objective of the thesis was to determine the relationship between quality of
service and customer satisfaction at the Amao Rodas notary office in the province
of Huanta, Ayacucho 2021. The descriptive correlational method was used, the
population was 100 customers, and a survey and a Likert scale questionnaire were
used to obtain data, with 60 questions for measurement. Also, the SPS 24 statistic
was used and the results that presented the reliability of the study with Cronbach's
alpha of 0.986 were achieved, to know the correlation the Spearman method was
used, we obtained as a result the research a Rho. 0.930. It was concluded showing
a positive significant relationship between the variable service quality and customer

satisfaction.

Keywords: Service quality, customer satisfaction , empathy.
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|. INTRODUCCION
En primer lugar, la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes a nivel mundial
exigen cambios constantes en temas politicos, econémicos, sociales y tecnolégicos
que requieren las organizaciones para adecuar conductas frente a los
consumidores, una similar propuesta es sobre las organizaciones y su desarrollo
por Cuatrecasas & Gonzéalez (2017: p 12), asi como la importancia de los servicios
y la satisfaccion para lograr objetivos, sostenido por Rojas, et al. (2020: p. 221-232)

El siguiente punto a nivel internacional las organizaciones han priorizado la
necesidad de mejorar las politicas referentes a la administracién de calidad y
satisfaccion de los servicios, para mantener un vinculo a largo plazo. Mejias, et al.
(2018: p.2-3)

En cuanto a una organizacion su finalidad es atraer la atencion y favoritismo
del cliente, incrementando sus ventas a través de los recursos y manteniendo un
vinculo con el colaborador. Arenal (2019: p. 8). Ademas, debido a la competitividad
en el mercado, han forzado a las organizaciones a emplear estrategias de precios
para lograr su cometido sustentado por Cérdoba & Moreno (2017: p 1).

Ademas, en el nivel nacional las empresas han desarrollado estrategias
administrativas, mediante la busqueda de servicios que son de calidad para brindar
al mercado, por medio de la competitividad organizacional. Burgos & Morocho
(2020: p.23)

En consecuencia, la relacidon entre calidad y satisfaccion en las empresas es
un tema que dificulta entender y ponerlo en préactica, ya que los empresarios no le
dan importancia a estos términos y las consecuencias que generan por dar una
mala practica. Estos son aquellos negocios dedicados a la actividad comercial y a
los servicios, son ellos quienes tienen que entender las necesidades e importancia
que es aplicar estas estrategias, no con el fin de aumentar sus ventas, sino para
mantener a los clientes y estos regresen. Melara (2017: p.1)

Por otro lado, la region de Ayacucho se caracteriza por su gran apogeo en
las actividades comerciales y servicios, donde cada dia descubrimos expectativas,
los clientes y consumidores son cada vez mas tecnoldgicos, tomando decisiones
de compra o un buen servicio. Las empresas se adecuan a las exigencias y mas a
los cambios tecnolégicos que por decisidbn propia tienen la necesidad de

implementar e innovar. Gil (2019: p.1)



En lo que corresponde a Castro & Iparraguirre (2019), mencionan que la
conducta del consumidor Ayacuchano va evolucionando con respecto a los factores
externos que influyen para tomar una decision sobre la compra de algun bien o el
uso de un servicio, los cuales son: nuevas tendencias, competencia, manejo de
informacion, acceso al tiempo real, presencia de renovadas herramientas
tecnologicas, otros aspectos que vienen influyendo continuamente en el
comportamiento de los clientes. (p.5)

Acerca de la provincia de Huanta, tiene una poblacién aproximada de 93,360
habitantes segun el ultimo censo del 2017 de los cuales el 35% de la poblacion total
se concentra en la ciudad, actualmente existen tres notarias que prestan los
servicios notariales a la poblacién, entre ellas la notaria Amao Rodas, Betalleluz y
Chillcce Jayo, ubicados en la misma ciudad, los mismos que atienden con
frecuencia tramites de legalizaciones, transferencias de inmuebles y bienes,
constitucibn de empresas, procesos no contenciosos entre otras actividades,
incitando la presencia de gran cantidad de clientes de la ciudad y de los distritos
aledafios a la provincia, basado en la INEI (2017: p.76).

En referencia a la situacion problemética entorno a la investigacion se
observa ineficientes servicios ante los registros publicos, inadecuada area de
atencién, engorrosa variacion de precios, escasa empatia, baja capacidad de
respuesta a la demanda, soluciones inoportunas, limitada fiabilidad y demora en la
entrega de los servicios, todo ello relacionado a la satisfaccion del cliente, bajo
rendimiento percibido, escaso trabajo en equipo, deficiente evaluacion cognitiva,
limitada capacitacion al personal, baja expectativa por los servicios esperados,
inexistente recompensa al cliente, inadecuada satisfaccién y escasa fidelizacién.

Otro punto es la justificacion de la investigacion: En la provincia de Huanta
se encuentra tres notarias, de las cuales la notaria Amao Rodas cuenta con
mayores afos brindando los servicios notariales, por ello la atencién es de lunes a
sdbado, donde cada dia se observo la gran cantidad de clientes que recurrian con
mayor frecuencia, esperando ser atendidos por el notario y el personal de
ventanilla, es asi que surge la incognita del porqué las personas acuden a la notaria.
Por tanto, nace la idea de hacer el estudio sobre calidad y satisfaccion de los
clientes y asi mejorar los servicios que brinda la notaria.

En cuanto a la justificacién tedrica, nos va a permitir transmitir informacion



esencial sobre el servicio ofrecido y satisfaccion del cliente de la notaria Amao
Rodas, por medio de las conclusiones que se propondran, se generen hipétesis
nuevas de investigaciones que pueden ser ejecutadas posteriormente.

En lo que corresponde a la justificacion practica se tendra relevancia, y a traves
de ella se contribuir4 a proponer nuevos planteamientos y generar mayor afluencia
de clientes a la notaria, buscando la preferencia.

Por otro lado, la justificacion metodoldgica, estara orientada a que los
instrumentos metodoldgicos utilizados contribuyan en similares estudios de
investigacion, incrementando la data de informacion de forma fidedigna y cientifica.

Ademas, en la situacion problematica, si persiste habra dificultades, por lo
que se plantea profundizar la investigacion, a través del planteamiento de las
siguientes interrogantes:

En lo que concierne a la elaboracion de las preguntas del problema general
se muestra: ¢ Como se relaciona la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 20217, y como
problemas especificos se elabora: para la primera dimensién ¢Cémo se relaciona
los servicios ofrecidos, segunda; la empatia, tercera; capacidad de respuesta y
cuarta; fiabilidad con la satisfaccion de los clientes de la notaria Amao Rodas en la
provincia de Huanta, Ayacucho 2021?

Sobre el objetivo general se determina la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia
de Huanta, Ayacucho 2021, como objetivos especificos; Identificar la relacién de
los servicios ofrecidos, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad con la

satisfaccion de los clientes de la notaria Amao Rodas.

Ademas, en la hipotesis general y sus especificas que indican que si: Existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccién de los clientes de la
notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021, y si existe relacion
significativa en los servicios ofrecidos, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad

con la satisfacciéon de los clientes de la notaria Amao Rodas.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto al marco internacional, Villacrés (2020), el objetivo general fue
indagar la calidad y satisfaccion de los pacientes del laboratorio clinico - Fundacion
Santa Isabel Madre del Precursor, del mismo modo sus objetivos especificos en el
laboratorio. La indagacion fue cuantitativa, no experimental y corte transversal, tuvo
una muestra de 1,111 habitantes de 286 encuestas, con el resultado de 5% de
insatisfechos y 95% satisfechos con los servicios, se aplicé el método SERVQUAL,
obteniendo el 93.2% de satisfaccion. Concluyen que el servicio que resalta es
consulta en medicina general, con el precio de 7.00 ddlares, los usuarios prefieren
atenderse en este laboratorio porque es mas rentable. (p. 14, 63)

Asi mismo Rivera (2019), su objetivo fue relacionar la calidad de servicio con
la satisfaccion del cliente en las compafias de Alimentos y Bebidas del canton
Alausi. El disefio fue correlacional, no experimental — transversal, con una muestra
de 172 turistas, a los cuales se les aplicé una encuesta. Su resultado fue un Rho
de Spearman 0,536 y una significancia de 0,048<0,05 con una correlacion
altamente positiva. Concluyé que efectivamente hay relacion en las variables. (p. 4,
10-16, 27-29)

Por lo que se refiere a Rivera (2019), en la averiguacion se tuvo como
propdsito analizar la calidad y servicios satisfactorios al consumidor de la empresa
Greenandes Ecuador, se utilizé el modelo SERVQUAL. El estudio fue cuantitativo,
el método descriptivo y disefio no experimental - transversal. Se designé una
encuesta para una poblacién de 336 y una muestra de 180 interesados. Como
resultado indic6 que la calidad del servicio y satisfaccion brindada es inferior a las
apreciaciones que tienen los clientes (sig.=0.000 < 0.05), con un coeficiente de
correlacion (0.457), basados en dimensiones sobre fiabilidad y capacidad de
respuesta. Llego a la conclusién que este proceso se debe mejorar e interactuar
con la clientela. (p. 14, 57, 69)

Con respecto a Martinez (2021), la calidad en el servicio y nivel de
satisfaccion del cliente. El estudio fue descriptivo — correlacional, con enfoque
cuantitativo y disefio transversal, el objetivo fue examinar la conexion en las
variables, se realiz0 la encuesta de 27 items, con una muestra de 272
consumidores, utilizando el modelo SERVQUAL para estimar las dimensiones. En

consecuencia, se tuvo una aceptacion de confiabilidad superior a 0.6 al coeficiente



Alpha de Cronbach y se valido en el programa SPSS, se aplico la correlacion para
cada variable. (p. 12 - 13, 39 - 40, 47, 53)

Ademas, Matrtillo (2018), se propuso analizar la satisfaccion, calidad de
servicio y mantenimiento en jardines - Guayaquil: Compafia CIAMAN S.A.,
mediante la apreciacion de los clientes, el estudio fue de tipo no experimental,
descriptivo - correlacional. Se utilizé encuestas para calcular la satisfaccion, con
una muestra de 41 empleados y 50 clientes, a través de los instrumentos
desarrollados por Loli (2007). Los datos se calcularon en el programa SPSS 20,
demostrando la correlacion positiva en dichas variables de 0.53, permitiendo
identificar la problematica y estableciendo soluciones adecuadas. (p. 13,43, 67-69)

Por dltimo, Méndez (2019), sustentd la calidad del servicio y satisfaccion de
los contribuyentes en el servicio de Rentas - Guayaquil. Como objetivo tuvo
determinar los acontecimientos de los usuarios externos, quienes realizan sus
tradmites. El disefio transversal — no experimental. Se utilizé el modelo Servperf, por
medio de encuestas. Con una muestra de 380 usuarios. El resultado nos indica una
correlacion positiva alta en las variables de investigacion, tuvo una confiabilidad en
Alfa de Cronbach de 0,92 (92%) y para la segunda un 0,80 (80%). Se concluy6 que
el servicio brindado no es veloz y el manejo de informacion de los funcionarios no
cubre con las expectativas de los clientes. (p. 16, 61, 66-68)

En lo que atafie a los antecedentes nacionales Alanya (2020) sefal6 la
relacion de calidad y satisfaccion del cliente - Empresa INSMETAR 2019. Se aplico
el disefio no experimental - correlacional - corte transversal y método cuantitativo.
La muestra fue 65 clientes, se emple6 un cuestionario por cada variable; los datos
gue se obtuvieron fueron: confiabilidad aceptable con alfa de Cronbach de 0.859 y
0.84. Como resultado en el software SPSS, indicé que la calidad de servicio tiene
relacion positiva media y directa (Rho = 0.64, P=0.000 < 0,01) con la satisfaccion
de los clientes. Se concluy6 que se rechaza la hipétesis nula 'y se admite la hipétesis
planteada. (p. 9)

Otro punto Floriano (2020) el propdsito fue relacionar la calidad de servicio y
satisfaccion en los clientes de la empresa América Express S.A —Truijillo 2020. Tuvo
un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal y tipo aplicada.
Manej6é una muestra de 80 usuarios, se aplicaron dos cuestionarios. La estadistica

fue descriptiva correlacional, el resultado sefialé que existe concordancia entre las



variables, el coeficiente de Rho de Spearman es 0,592, la correlacion es positiva
media y directa, su nivel de significancia (p=0.000<0.05), se concluy® la relacién en
las variables es satisfactoria, reflejando que a mejor calidad de servicio mayor sera
la satisfaccion de los clientes. (p. 7, 12)

Por lo que se refiere a Flores (2018), tuvo como obijetivo identificar el vinculo
de calidad del servicio y satisfaccion en la compafia de transporte Huapaya S.A -
2018. EIl estudio fue descriptivo correlacional - transversal, no experimental. Se
efectud una encuesta a 108 usuarios. El resultado fue de un Rho de Spearman
0,785 con una significancia de (p=0,000<0.05). Concluyendo que existe una
relacion significativa entre dichas variables. (p.4)

En cuanto a Pretto (2019) su objetivo fue examinar la relacion de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la Notaria “Berrospi Polo” - Lima 2017.
Empleando un disefio correlacional, para recolectar los datos se trabajé con dos
cuestionarios de 20 items, con una muestra de 29 clientes. En la hipétesis se
observdé una satisfaccion del 66% en la primera; y en la segunda un 86%
medianamente satisfactorio. Con un resultado de r=0.55. Se concluyd, una relacion
significativa en las variables. (p.4, 30, 39)

Al respecto del trabajo de Crisostomo (2018), el propdsito del estudio busca
relacionar calidad de servicio y satisfaccion de compradores en el supermercado —
Ate 2018. Tuvo como método descriptivo - correlacional, no experimental, con una
poblacién de 200 consumidores, se aplico la encuesta de 30 preguntas adaptada
del modelo SERVQUAL. Se concluyd la relaciéon favorable en la prueba de
correlaciébn Rho Spearman 0,566 y valor de significancia del 0,00. (p.7)

Concerniente a Tueros, et al. (2019), el estudio tuvo el propdsito de
establecer el vinculo entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la
inmobiliaria los Portales de Huancayo. Utilizaron el método descriptivo, disefio
correlacional, su muestra fue de 180 usuarios a los cuales se les aplicé la encuesta,
conformado por 28 preguntas, el cual fue validado por el coeficiente de alfa de
Cronbach y los resultados fueron una correlacion positiva y alta (0,762).
Concluyeron que existe relacion significativa entre las variables. (p.8, 39)

Acerca de Ojeda & Quispe (2017), fue manifestar la conexion entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la compafia Bazar Charly’s — Juliaca 2017.

El estudio fue descriptivo - correlacional, con disefio no experimental y corte



transversal. Obtuvieron una muestra de 348 clientes. Su coeficiente de Rho =0.768.
En conclusién, manifestaron una relacién éptima entre ambas variables. (p.13)

Por su parte, Espinoza (2020), determind la relacion sobre calidad en el
servicio con la satisfaccion del cliente - Departamento de Secretaria - Universidad
Peruana Unién, Tarapoto 2020. La investigacion fue no experimental de corte
transversal y tipo correlacional, en una muestra de 300 estudiantes. Sus resultados
reflejaron que hay un vinculo importante en las variables y sus dimensiones
(rho=0,868 y p=0,001). Se finalizé con un mejoramiento de sus variables para
beneficio de los estudiantes. (p.4)

En lo que corresponde al nivel local se tiene a Meneses (2017), el propésito
de estudio fue establecer de qué manera se relacionan calidad de servicio e
influencia en la satisfaccion de consumidores en los restaurantes - Ayacucho 2017
mediante el modelo Servqual. Es tipo descriptiva, correlacional, no experimental,
los datos fueron recolectados mediante la encuesta y cuestionario. Con una
muestra de 35 restaurantes destacados. El resultado fue con un nivel de confianza
del 95% y una significancia de 0.05. Se lleg6 a la conclusién que ofrecer un buen
servicio mantendrd satisfecho a los clientes. (p.5, 32-33, 65)

Por su parte Huayhua (2021), tuvo como propaésito establecer la relacién de
calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios en la unidad Médico Legal I.
Huanta 2020, su enfoque fue cuantitativo, descriptivo — correlacional, disefio no
experimental, corte transversal. Estuvo conformada por una muestra de 60
usuarios, se desarroll6 la encuesta, mediante el Alfa de Cronbach 0,897 que
demuestra su alta confiabilidad. Concluyé que existe relacion en las variables
mencionadas, en conformidad a la correlacién en Rho de Spearman = 0,751 lo que
conllevo a una correlacién significativa, positiva y alta. (p.6)

Luego Fernandez (2019), tuvo como objetivo establecer la gestidn logistica
en la calidad de los servicios en la Municipalidad Provincial de Huanta - 2018. El
enfoque fue cuantitativo, descriptivo - no experimental de corte transversal. Aplico
la encuesta a una muestra de 49 personas entre colaboradores y usuarios de la
Municipalidad. Como resultado nos muestra un r=0.799 y significancia de
(0,000<0.05), confianza del 95%. Se concluyé que para una apropiada gestion
logistica se debe perfeccionar la calidad del servicio. (p. 4-6, 46-51, 86-87, 95)

En referencia a la definicion conceptual de la variable X: Calidad de servicio,



Pincay & Parra (2020), sefialaron que se debe perfeccionar la planificacion, el cual
no implique la pérdida de clientes que posteriormente afectar4 los ingresos
financieros. (p.1119).

Por otra parte, Mejias, et al. (2018), indicaron que se debe evaluar la calidad
de servicios y satisfaccion a los clientes en una organizacion, mediante diversas
herramientas como el Modelo SERVQUAL y metodologia KANO, entre otros. (p. 1)

Ademas, Torres & Luna (2017), muestra la apreciacion de los clientes con
las siguientes dimensiones: fiabilidad, empatia, servicio, capacidad de respuesta.
Ademas, indico la importancia de la buena calidad en sus servicios; sin embargo,
también hay usuarios con expectativas muy bajas y consideran como variables
socioecondémicas especificas como es ocupacion, edad y escolaridad. (p.1).

Por otro lado, Feijo (2016), citado por Lopez Daniela (2018), indicé la calidad
en el servicio tiene una excelencia, mediante la satisfaccion en las necesidades de
los usuarios, es vital la participacion de una organizacion, para identificar las causas
gue producen defectos, reduciendo costos y obtener la satisfaccion, es decir el valor
gue un cliente esta dispuesto a pagar. (p.9)

También Roman & Astucuri (2019), manifestaron que para alcanzar la
calidad de servicio tendra que cumplirse la satisfaccién y prioridades del cliente,
brindando un valor agregado a sus productos y servicios para tener una ventaja
competitiva. (p.28). Ademas, Hernao (2020), indic6 el modo que influyeron las
expectativas en la calidad de servicios y de la misma forma el valor percibido por
los clientes. (p.1)

En otro orden de ideas Chavez, etal. (2016), citado por Maggi Wendy (2018)
sefalé que en el modelo SERVQUAL es fundamental detectar y evaluar la calidad
de los servicios, mediante una perspectiva y apreciaciones por la clientela,
ofreciendo una atencion cordial; para que las personas se puedan sentir comodas
y a la vez sus familiares puedan acceder a los beneficios. (p.12)

En lo que se refiere a Vanegas, et al. (2018), dio a conocer una informacion
selecta de calidad, ubicacion, precio en los servicios. (p.1). Por otra parte, De
Almeida, et al. (2018) manifestaron que, para perfeccionar la calidad de servicio, se
debe obtener la satisfaccion y fidelidad del cliente, logrando una diferencia ante los
competidores. (p.1). Ademas, Chacén & Rugel (2018) sugirieron modelos de mejora

continua y sistemas de gestion, para la certificacion de calidad en diversas



compafiias, para acrecentar la satisfaccién del usuario. (p.1)

En lo que corresponde Silva, et al. (2021), sefalaron la apreciacion de los
clientes referente al servicio obtenido de una empresa, analizando el vinculo
calidad, satisfaccion y lealtad del cliente. (p. 1). Ademas, Fontalvo, et al. (2020)
plantearon evaluar la calidad de servicio a través del método Seis Sigma para la
unidad de atencion del cliente. (p. 1)

Por otro lado, Alcas, et al. (2019) indicaron que, existe una constante
conexidn entre los recursos tecnolégicos y los docentes; algunos inconvenientes
en el desempefio de las tareas pueden producir un tecnoestrés. (p. 1)

También Arciniegas & Mejias (2017), evaluaron la calidad de servicio
obtenida por los clientes, identificando las expectativas y apreciaciones, a traves de
los cuales se pueden proponer y llevar ejecutar medidas para perfeccionar los
servicios que se brindan. (p. 1). Luego Parodi & Medin (2018) sefialaron que existe
la necesidad de indagar en las expectativas de los clientes, es fundamental
identificar al segmento de mercado y sus necesidades en una atencion para
comprobar su satisfaccion. (p.1)

Considerando la definicion operacional, la investigacién planteada sobre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se utilizardn el instrumento de
encuesta y cuestionario, los resultados obtenidos se procesaran en el SPSS version
24 y se interpretardn; también se aplicaran diversos métodos de analisis
estadistico.

Por otro lado, la dimensién calidad de servicio se define en Servicios: Es una
actividad desarrollada por una persona o empresa a través de un conjunto de
acciones ya sea de manera directa o indirecta. Prado & Pascual (2018: p.13). Con
los siguientes indicadores: a) Tramites ante registros publicos: Es la accion que se
realiza en una entidad autbnoma donde se hace tramites como inscripcion y
registros para mantener una formalidad. Prieto (2017, p.116). b) Asesoria o
consultas: Es cuando un individuo es atendido por un personal con el fin de obtener
la informacion solicitada. Castafieda & Ortega (2017: p.73). c) Legalizacion de
Documentos: Es la certificacion de un documento que es copia de una original y es
firmado por una persona autorizada de una institucion.

Luego en los indicadores: Ferro (2020: p. 237). d) Seguridad en los servicios:

El manejo de informacién transmiten confiabilidad en los servicios adquiridos.



Pincay & Parra (2020: p.1130). e) Areas de atencion: Es el espacio donde se
atiende a un cliente o donde exhibes un producto. Franco (2020: p. 349). f) Precio:
Es el valor que se esta dispuesto a pagar, por un bien o prestacion. Gutiérrez, et al.
(2020: p.1). g) Sistemas de interaccion: Es la tecnologia que sirve como medio de
comunicacion, donde exista una conectividad entre organizacion y el cliente.
Escalante (2017: p. 36)

Acerca de la dimension Empatia: Es la capacidad de estar en el lugar del
otro, con la finalidad de identificar las necesidades del cliente. Pincay & Parra (2020:
p.1130). Con los siguientes indicadores: a) Atencion personalizada: Es la atencion
que se da a cada cliente de manera Unica y exclusiva. Lopez (2020: p.142). b)
Horario de atencion conveniente para el cliente: Es la programacion accesible para
el cliente. Fernandez & Bajac (2018: p.164). ¢c) Comprension de las necesidades:
Es entender las necesidades que el cliente requiere al adquirir un bien o servicio.
San Miguel (2019: p. 75). d) Trato amable: Es una cualidad de cortesia, respeto y
complacencia hacia el otro. Gonzales, et al. (2018: p. 33).

También en los indicadores: e) Velar por los intereses del cliente: Es como
la organizacién se comporta con el cliente para conseguir sus objetivos y se sientan
satisfechos. Sotillo (2021: P.174). f) Reciprocidad: Es un comportamiento que se
manifiesta de manera mutua con un mismo fin. Mejia (2020: p.1). g) Respeto por
parte de los trabajadores: Es el trato que se brinda a los clientes de nuestro entorno
empresarial. Urcola & Urcola (2020: p. 286).

En cuanto a la dimensién Capacidad de Respuesta: Es el acto de realizar
una funcién en un tiempo 6ptimo. Pincay & Parra (2020: p.1130). Con los siguientes
indicadores: a) Etica profesional: Es un conjunto de valores, relacionados con el
ejercicio profesional, para la toma de decisiones responsables. Salazar, et al. (2019:
p.1). b) Soluciones oportunas: Es la rapidez que se da a un asunto que el cliente
requiere por parte de la organizacién. Lopez (2020: p.138). ¢) Servicio rapido: Es el
tiempo con el que se da respuesta a su interrogante o tramite, ya sea este de
manera rapida o el tiempo que sea necesario. Lopez (2020: p.142). d) Disposicion
para ayudar: Es una cualidad, que motiva ayudar a los demas, a través de la
solidaridad. Rey (2021: p. 81).

Ademas, en los indicadores e) Conocimiento del tema: Es la informacién y

habilidad de un determinado tema. Sanchez (2018: p.1). f) Comunicar cuando
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concluira el servicio prestado: Una vez realizado el servicio el personal realiza la
accion de comunicar al cliente que su servicio ya concluy6. Sicilia, et al. (2021: p
.156). g) Telecomunicacion: Es un canal de comunicacion que consiste en
mantenernos informados en tiempo real. Plasencia & Anias (2017: p.1). h) Tiempo
de atencion: Es el tiempo necesario que se da para resolver sus dudas. Castafieda
& Ortega (2017: p.73).

Por otro lado, la dimension Fiabilidad: Es la probabilidad de obtener
resultados de una prueba ya sean fiables o tengan validez. Lopez (2019: p.4). Con
los siguientes indicadores: a) Veracidad de informacién: Son hechos reales, los
cuales no deben ser manipulados y est4 acorde a la verdad. Pérez (2021: p. 19).
b) Cumplimiento de promesas: Es dar cumplimiento al servicio ofrecido de forma
correcta. Pedraza (2018: p. 96-97). c¢) Forma de pago: Modo de como se pagara
por un bien o servicio, se puede dar por medio de efectivo, cheque o cuenta
bancaria. Orozco (2017: p.12) d) Precaucion de errores: Son las sugerencias y
medidas que los colaboradores deben ejecutar para prevenir futuros errores. Trejos
(2017: p. 103).

También, en los indicadores e) Puntualidad en la entrega: Es el tiempo
deseado para obtener un bien o servicio. Sicilia, et al. (2021, p.156). f) Realiza un
buen servicio desde la primera vez: Es una buena estrategia ya que un primer
servicio es la clave para retener al cliente. Prado & Pascual (2018: p.86). Q)
Cumplimiento de las normativas: La organizacién se sujeta a normas para un buen
funcionamiento y de forma legal dentro de un area geografica. Vivancos (2021:
p.74-75). h) Asistencia y puntualidad a las citas con el cliente: Ser puntual a una
cita es un modo de respeto e interés hacia nuestros clientes. Eylat (2021, p.11).

Con respecto a la definicion conceptual de la variable Y: Satisfaccién de los
Clientes, Guerrero, et al. (2018) indicaron una relacion significativa entre
satisfaccion laboral y del cliente. Respecto al servicio, sefala diversos
componentes de la administracion, a través de una gerencia que motiva a sus
colaboradores, un componente indispensable es el personal cumpliendo las
politicas, manuales de trabajos y protocolos que tenga implementado la empresa.
Un empleado satisfecho muestra un comportamiento positivo y hace que los
clientes estén satisfechos, logrando una buena rentabilidad en la organizacion. (p.1)

Por otra parte, la definicion conceptual de una Variable Y: Satisfaccién de los
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clientes, Zarraga, et al. (2018: p.1). Es importante indagar sobre sus dimensiones:
Rendimiento percibido de las organizaciones. La satisfaccion del cliente se basa en
la eficiencia de los colaboradores y servicios, ambas estan directamente
relacionadas, para realizar una evaluacion cognitiva a la calidad del servicio y los
niveles de satisfaccion del cliente final cumpliendo todas sus expectativas.

Referente a Vera & Collins (2018), mencionaron que la filosofia corporativa
en el servicio al cliente es excelente, manteniendo un buen clima laboral entre
colaboradores, generando un vinculo idoneo con el cliente externo para satisfacer
sus necesidades y solucionarlas, mediante estrategias de marketing y el
posicionamiento de las cooperativas, a través de un entorno competitivo, (p.1)

Con respecto a Bafios (2016), citado por Lépez Daniela (2018), donde
interpretaron que la satisfaccion al cliente es el resultado del servicio y calidad de
un producto. (p.13)

En cuanto a Moreno, et al. (2016), citado por Lopez Daniela (2018),
sefalaron que la satisfaccion al cliente se debe identificar la calidad de lo adquirido,
para que la compafia perdure e influya en las decisiones del cliente, a su vez
puedan repetir el servicio y recomendarlo. (p.13)

Luego Nebojsa, et al. (2019) determinaron que la satisfaccién del cliente en
la compra online se basa en factores de seguridad, disponibilidad de informacion,
envio, calidad, precio y tiempo. (p.1). Ademas, Silva & Soncini (2019) sefialaron
qgue referente al servicio esta relacionado a la calidad, precio y ubicacion para la
satisfaccion de los clientes. (p.1)

Por otro lado, Montalvo, et al. (2020) sostuvo que su objetivo fue relacionar
la calidad y satisfaccion en los usuarios, dando a conocer que existe una buena
calidad en los servicios ofrecidos y mantener contento a los clientes. (p.1)

En lo que concierne a Chicaiza, et al. (2018) determinaron el procedimiento
en la eleccion de los colaboradores e impacto en la satisfaccion del cliente. (p.1).
Con referencia a De Oliveira & Da Silva (2020), indicaron la relacién entre los
aspectos regionales, el factor socioeconémico, y la satisfaccion de los clientes. (p.1)

Acerca de Veas, et al. (2019), se basaron en la valoracién de elementos que
intervienen en la eleccion de una empresa, Marketing Boca a Boca, mediante la

percepcion, satisfaccion y fidelizacion de los clientes. (p.1). También Ramirez, et
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al. (2020), sugirieron que se debe comparar el servicio para demostrar su
repercusion en la satisfaccion y lealtad del cliente. (p.1)

Ademas, Hernandez, et al. (2019) indicaron la satisfaccion de los clientes
mediante la calidad en la atencion percibida. (p.1). Después Montero & Canton
(2020) manifestaron la incidencia en mejorar los modelos de evaluacion para
determinar la satisfaccion de los clientes, mediante la implementacion y validacion
de un instrumento. (p.123)

Teniendo en cuenta, en la definicion operacional, se utilizaran el instrumento
de encuesta y cuestionario, los resultados obtenidos se procesaran en el SPSS
version 24 y se interpretaran; también se aplicaran diversos métodos de analisis
estadistico.

Con respecto a las dimensiones de satisfaccion de los clientes se definen
en: Rendimiento Percibido: Es el resultado de la percepcién del cliente tras la
obtencion de un bien o servicio. Pérez (2018: p.57). Con los siguientes indicadores:
a) Trabajo en equipo: Este es la comunicacion grupal con ideas comunes con el fin
de llegar a un mismo objetivo. Herrera, et al. (2017: p.1). b) Apreciacion: Es el valor
que uno recibe ya sea por su trabajo u habilidad. Subirana (2020: p. 20-21). c)
Compromiso en el trabajo: Es cuando el empleado goza de su trabajo. Simard
(2017: p. 17-18).

También en los indicadores d) Percepcion del cliente: Es lo dltimo que el
cliente recibe ya sea un trato agradable o se sienta satisfecho con los servicios.
Prado & Pascual (2018: p. 69). e) Predisposicion: Es la disponibilidad que el
trabajador tiene para tratar asuntos de su organizacion. Fernandez. et al. (2017:
p.227). f) Diferenciacion: Son las cualidades de un producto o servicio distinto a los
demas. Méndez (2017: p.1). g) Resultados obtenidos: Es la calificacion que se gana
al finalizar un servicio. Urcola & Urcola (2020: p. 285).

Otro punto es la dimensién Evaluacién Cognitiva: Es la evaluacion que se da
con la finalidad de conocer la productividad de un trabajador en referencia a sus
funciones y situaciones esperadas. Se sustenta en la confinaciébn negativa, el
cliente realiza una comparacion de situaciones esperadas. Hauser & Labin (2018:
p.1). Con los siguientes indicadores: a) Influencia externa: Es la comunicacion
directa e indirecta frente a la experiencia obtenida por el cliente. Valls, et al. (2017:

p. 137). b) Proceso de tramite: Son los procedimientos que se realiza para gestionar
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algun pedido o tramites administrativos. Sdnchez (2019: p. 22). c¢) Capacitacion al
personal: Conjunto de actividades en una empresa, con el fin de ampliar los
conocimientos de sus colaboradores. Bonilla, et al. (2018: p.1).

Ademas, en los indicadores d) Iniciativa: Es la actitud de una persona frente
a situaciones con el fin de buscar soluciones y adaptarse a los cambios. Romero &
Espasandin (2016: p.1225). e) Evaluacion constante: Es la evaluacion reiterada del
desemperio, para asegurar el crecimiento de la empresa. Lacalle, G. (2016: p. 51).
f) Opiniones y recomendaciones: Son aquellos consejos que nos ayudan a mejorar
alguna situacién. Lowe (2016: p.26)

Por lo que se refiere a la dimension de Expectativa: Es la accidn que el cliente
pretende recibir al gestionar un servicio, con el objetivo de cumplir sus necesidades.
Arenal (2019: p.9). Con los siguientes indicadores: a) Conformidad del servicio: Es
la documentacién donde menciona que el servicio fue revisado y se encuentra
conforme para su siguiente proceso. Mora (2011: p.149). b) Servicio esperado: Es
lo que el cliente espera y desea recibir. Valls, et al. (2017: p. 137). ¢) Desempefio
de funciones: Es el rol que un funcionario cumple de acuerdo al puesto en el que
se encuentra. Lifante (2017: p.1). d) Interés del personal por los clientes: Es
interesarnos por sus necesidades y convertirlo en un cliente potencial. Cestau
(2020: p.26).

Luego en los indicadores: e€) Imagen del personal: Es la presentacién del
personal y lo que transmite frente a un cliente. Olarte, et al. (2020: p. 83). f)
Coherencia: Ser entendido y no contradecir lo que dice la organizacion. Lopez
(2020: p.143). g) Infraestructura: Es un conjunto de servicios sea electricidad, agua,
desagiie, telefonia y todo lo necesario para el funcionamiento de un inmueble. De
Solminihac, et al. (2018: p.10). h) Flexibilidad: Es la capacidad de adaptarse a la
organizacion frente a cambios externos. Arenal (2019: p.9). i) Recompensa al
cliente: Esta puede ser un regalo o beneficio que el cliente obtiene por parte de la
organizacién. Sieira & Ponzoa (2018: p. 330).

Concerniente a la dimension de Eficiencia: Es la utilizacién de los recursos
para cumplir adecuadamente las funciones de la organizacion. Villa, et al. (2018:
p.16). Con los siguientes indicadores: a) Recursos humanos: Es un elemento
importante de una organizacion para cumplir las funciones y objetivos de la

empresa. Yanez, et al. (2018: p. 1). b) Capacidad: Esta es la destreza que posee
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un individuo y poder aplicarlo correctamente. Suzuki (2017: p.58). c) Objetivos: Es
lo que la organizacion fija y pretende alcanzar en un determinado tiempo. Machado
& Rodriguez (2020: p.9).

También en los indicadores: d) Logros: Es el resultado y satisfaccion de un
trabajo realizado por parte de una organizacion. Bastons (2021, p.17). €) Metas: Es
el resultado que deseamos obtener al trazarnos objetivos, a un corto o largo plazo.
Baumgarten (2016: p.6). f) Productividad: Se caracteriza por tomar buenas
decisiones dentro de la organizacion y lograr sus objetivos. Jaimes, et al. (2018:
p.1). g) Pragmatico: Ser practico, es el individuo que se basa en acciones mas no
en teoria. Velasco (2020, p.1). h) Calidad de atencion: Conformada por las diversas
estrategias que garantizan la satisfaccion de los clientes, mejorando

continuamente. Arenal (2019: p. 11)
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
En lo que atafie a Hernandez, et al. (2018: p.95), se basaron en un enfoque
cuantitativo, porque se estudio cantidades, propiedades y fendmenos cuantitativos,
se desarrolla con la estadistica usando técnicas de recoleccién de datos, cuyos
resultados son generalizables. Hernadndez, et al. (2018: p.95).

En referencia al tipo de estudio fue aplicada: Baena (2017: p.18), sefial6é que
la aplicacion de la investigacion da a conocer nuevos sucesos que puedan
proyectarse a la investigacion y de este modo podamos aplicarlo como una nueva
informacion y con datos confiables, con la finalidad de dar soluciones eficaces y
obtener buenos resultados.

Por otro lado, el nivel de investigacion fue Descriptivo Correlacional, Campos
(2017: p.45), indicaron que es descriptivo, por analizar detalladamente sus
variables y caracteristicas, dimensiones e indicadores; es correlacional puesto que
mide la relacion entre las variables en estudio, identificando la situacion sin abordar
vinculos causales.

Con respecto al estudio estuvo conformado por un disefio No Experimental
— Transversal, dicho por Hernandez, et al. (2018: p.87 - 88), manifestaron que la
investigacién no experimental, es aquella que no presenta ninguna modificacion,
estudia los fenbmenos exactamente como son y no se manipula la variable
independiente para ver su efecto en otras variables. También podemos decir que
es transversal ya que se utiliza para analizar y observar el momento exacto de la
investigacién y sus variables se pueden medir. El esquema es el siguiente:

O x...Variable X:

n r Relaciéon

Ovy... Variable Y:
Donde:
n: Es la muestra.
Ox: Calidad de Servicio, representa la variable X
Oy: Satisfaccién de los Clientes, es la observacion de la variable Y

r: representa la relacion de las variables.
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3.2. Variables y operacionalizacion
En cuanto a Hernandez, et al. (2018: p. 151), indicaron que la variable es una
caracteristica del objeto de investigacion, la cual puede observarse y medirse.

Las variables que se evalian en el estudio son las siguientes:

Variable X: Calidad de servicio
Con respecto a la definicidn conceptual de la variable X: Calidad de servicio, Torres
& Luna (2017: p.1) muestra la apreciacion de los clientes con las siguientes
dimensiones: fiabilidad, empatia, servicio, capacidad de respuesta. Ademas, indico
la importancia de la buena calidad en sus servicios; sin embargo, también hay
usuarios con expectativas muy bajas y consideran como variables
socioecondmicas especificas como es ocupacion, edad y escolaridad.
Considerando la definicion operacional, la investigacion planteada sobre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se utilizaran el instrumento de
encuesta y cuestionario, los resultados obtenidos se procesaran en el SPSS version
24 y se interpretaran; también se aplicaran diversos métodos de analisis

estadistico.

Variable Y: Satisfaccion de los clientes
En lo que concierne a la definicion conceptual de la variable Y: Satisfaccion de los
clientes, Zarraga, et al. (2018: p.1). Es importante indagar sobre sus dimensiones:
Rendimiento percibido de las organizaciones. La satisfaccion del cliente se basa en
la eficiencia de los colaboradores y servicios, ambas estan directamente
relacionadas, para realizar una evaluacion cognitiva a la calidad del servicio y los
niveles de satisfaccion del cliente final cumpliendo todas sus expectativas.
Teniendo en cuenta, en la definicidbn operacional, se utilizaran el instrumento
de encuesta y cuestionario, los resultados obtenidos se procesaran en el SPSS
version 24 y se interpretaran; también se aplicaran diversos métodos de analisis

estadistico.

3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis
Acerca de la poblacion, Arias, et al. (2016: p. 202), indicaron que la poblacion por
100 clientes, las cuales se vinculan a través de elementos finitos e infinitos, con

caracteristicas habituales y una serie de especificaciones, los cuales nos conllevan
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a determinar datos para la solucion de problemas y obtencion de objetivos.

Igualmente, en el estudio se ha utilizado el método censal; por ser pequeia
y se indica que la muestra es igual a la poblacién conformada por 100 clientes que
recurren de manera diaria a la notaria Amao Rodas en la Provincia de Huanta.

En cuanto a la muestra, Arias, et al. (2016: p. 206), sefialaron que la muestra
es un Subconjunto de la poblacién. En el estudio se empled el método censal ya
que se utilizara el 100% de la poblacion.

Ademas, en los criterios de inclusion del presente trabajo de investigacion se
considerara a los clientes que realizan sus trdmites dentro de la notaria, con la
intension de estudiar la calidad de servicio. En los criterios de exclusion no se
aplicara al servicio por terceros, personas de tercera edad, analfabetos.

Por otro lado, en la investigacidon se aplicé el método censal por lo tanto no

se realiz6 muestreo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto a las Baena (2017: p.68), defini6 a esta técnica como una respuesta del
como debemos hacer y gracias a esta accion nos permitié aplicar los métodos e
instrumentos para alcanzar nuestros objetivos y las actividades humanas. Estas
técnicas son aplicadas en el momento real ya que tiene un papel muy importante,
también hay otros instrumentos, que se obtienen a través de la observacion,
expediente, cotejo, conservacion de datos y que estas sean confiables. Todas las
preguntas referentes a nuestros indicadores especificos o items son utilizadas de
manera especifica facilitando una respuesta clara.

En relacién a la investigacion se manejé el instrumento de encuesta, para
ello ideamos el problema e hipétesis, de esta forma desarrollamos un nimero de
preguntas, teniendo en cuenta las variables calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes.

También en el estudio se empled la encuesta con escala de Likert en ambas
variables como instrumento para la recopilacion de informacion. Como analizé
Matas (2018: p.39) las escalas Likert son instrumentos psicologicos donde el cliente
debe sefalar su conformidad e inconformidad a través de un cuestionario, mediante
un nivel organizado como: 1) nunca, 2) casi hunca), 3) a veces, 4) casi siempre, 5)

siempre.
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En lo que concierne a la validacion de instrumento se tiene: la recoleccion
fue realizada por juicio de expertos integrado por docentes de la Universidad Cesar
Vallejo, por lo cual el instrumento para la recopilacion de informacion de este
estudio fue aprobado por especialistas.

Ademas, los criterios de evaluacion para la conformidad de las variables en
estudio seran la congruencia, trascendencia y precision.

En tanto que Martinez, et al. (2020: p.96), indicaron que es la aprobacién de
un experto en los instrumentos que se aplicaron para definir las variables de
estudio.

La encuesta utilizada fue evaluada por los siguientes especialistas en el

tema:
Tabla 1

Juicio de expertos

Expertos Opinion
Dra. Edith Geobana Rosales Dominguez Aplicable
Dra. Teresa Narvaez Aranibar Aplicable
Dr. Arce Alvarez, Edwin Aplicable

Fuente: Las investigadoras
Por consiguiente, en la confiabilidad del instrumento, Hernandez et. al (2018:
p.195). Manifestd la utilizacién del alfa de Cronbach mediante la aplicacion de

interrogantes, a través de una medicion continua de los resultados en la escala.

mr
147.(m-1)
Donde;
4 Kk

=i "

i=1 Es el promedio correlaciones entre items

m: Es el nimero de items
m(m-1
)

Es el nUmero de correlaciones no repetidas o no excluidas

Concerniente a la determinacion del Coeficiente Alfa de Cronbach se
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ejecutara mediante una matriz de correlaciones de los items respectivos entre

variables y dimensiones mediante la aplicacion del Software Estadistico SPSS

(Statistics Package for Social Science). Para que un instrumento tenga

confiabilidad, el resultado del Coeficiente Alfa de Cronbach debe ser mayor a 0.600.
Tabla 2

Coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable
De0,01a0.49 Baja confiabilidad
Deb5alis Moderada confiabilidad
De0,76a 089 Fuerte confiabilidad
De09a1 Alta confiabilidad

Fuente: Hernandez et. al (2018: p.195)
Nota: Se observa que el puntaje es 1 como alta confiabilidad.

Tabla 3

Prueba de confiabilidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,986 60

Fuente: Las investigadoras

En la Tabla 3, se observa que se logré un estadistico Alfa de Cronbach
0.986, sefalando que el instrumento de medicién posee un grado de fiabilidad
excelente, o alta comparada al baremo. Hernandez et. al (2018: p.195), en la tabla

categorica del coeficiente Alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos
Por lo que se refiere al procedimiento, el resultado de la aplicaciéon del estadistico
Alfa Cronbach fue 0.986, tiene un nivel de consistencia interna alta, por lo cual se
obtuvo un valor del 98.6 % de confiabilidad, con un total en la escala de 60 items
relacionadas y detalladas, por lo que muestra su fiabilidad.

Por otro lado, los datos de la encuesta se trabajaron a través del formulario

virtual de docs. Google, con la obtencién de informacion, se tabularon a través de
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la hoja de céalculo del Microsoft Excel, posteriormente se ingresaron al software de
estadistica SPSS V24; a fin de realizar la prueba de confiabilidad para el Alfa de
Cronbach, analisis de frecuencia para las variables y dimensiones, a traves del cual
nos permitié medir la relacion de las variables, asociada a sus dimensiones.

Con respecto al andlisis descriptivo, Salazar & Del Castillo (2018: p.14),
sefialaron que dicho analisis evalla un conjunto de datos, identificando la
correlacion existente y mostrando la informacion recaudada. La presente
investigacion fue respaldada por el estadistico SPSS 24, agregando los datos a un
Alfa Cronbach, designando valores y escalas, para mostrar los resultados mediante
tablas y gréficas.

Ademas, en el analisis inferencial, mediante el estadistico de prueba se llevo
acabo el contraste de la hipdtesis mediante los resultados, para plasmar la

interpretacion y conclusiones. Salazar & Del Castillo (2018: p.14).

3.6. Método de anélisis de datos
Concerniente al método, utilizamos el Spearman el cual se encuentra en los no
paramétricos, mediante la evaluacién en correlacion de dos variables cuantitativas
que no concretan el supuesto de normalidad en la distribucién de tales valores. Por
ello, el supuesto no exige una clasificacion anticipada y tampoco la normalidad de
la poblacion del cual fue obtenida.
Ademas, el coeficiente de correlacién en rangos de Spearman es el siguiente:
n

6.). Df
rho=1-—=L

n(n?-1)
Donde:
D, = in -Ry

1
Ry :
X; Rango de la variable X

Ry :
Yi Rango de la variable Y

- . XY ~
N> Numero de pares de valores ( ’ ) 0 tamafio muestral.
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3.7. Aspectos éticos

Con respecto al estudio empleamos los derechos del autor para mantener una
informacion fiable y original, la cual obtenemos a través de la recoleccion de datos
de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021, teniendo en
cuenta criterios reales por Hernadndez et al., (2018: p.400). Este estudio se abstiene
de copia y no es plagio por motivos éticos que contemplamos a través de nuestro
comportamiento, hicimos el uso de datos estadisticos sin ningun tipo de alteracion,
debido a que esta investigacion es real por lo que contiene nuestras propias

palabras y pueda servir a otros como medio de estudio.
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IV. RESULTADOS
4.1. Andlisis Descriptivo
En cuanto a la aplicacion del cuestionario a 100 encuestados, estadisticamente
presenta resultados en la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021. El resultado
obtenido en lo que se refiere a cada dimension agrupada fue el siguiente:
Tabla 4

Variable calidad de servicio (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 2 2,0 2,0 2,0
Casi siempre 29 29,0 29,0 31,0
Siempre 69 69,0 69,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 1
Variable calidad de servicio (agrupada)
o
:
o
0
o [ ]

Avacas Casi siempra Sempra

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°4, el 69% de los usuarios (69 encuestados)
manifestaron siempre, el 29% (29 encuestados) sefialaron casi siempre y el 2% (2
encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 5

Dimension servicio (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido A veces 2 2,0 2,0 2,0
Casi siempre 26 26,0 26,0 28,0
Siempre 72 72,0 72,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 2

Dimension servicio (agrupada)

80

60

40

Porcentaje

20

0

A veces Casi siempre

Fuente: Las investigadoras

Siempre

Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°5, el 72% de los usuarios (72 encuestados)

manifestaron siempre, el 26% (26 encuestados) sefialaron casi siempre y el 2% (2

encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 6

Dimensién empatia (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 5 5,0 50 50
Casi siempre 26 26,0 26,0 31,0
Siempre 69 69,0 69,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 3

Dimension empatia (agrupada)

60

Porcentaje

20

A veces Casi siempre

Fuente: Las investigadoras

Siempre

Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°6, el 69% de los usuarios (69 encuestados)

manifestaron siempre, el 26% de los usuarios (26 encuestados) sefialaron casi

siempre y el 5% (5 encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 7

Dimensién capacidad de respuesta (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido A veces 3 3,0 3,0 3,0
Casi siempre 33 33,0 33,0 36,0
Siempre 64 64,0 64,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 4

Dimension capacidad de respuesta (agrupada)

G0

40

Porcentaje

20

0

A veces Casi siempre

Fuente: Las investigadoras

Siempre

Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°7, el 64% de los usuarios (64

encuestados) manifestaron siempre, el 33% (33 encuestados) sefialaron

casi siempre y el 3% (3 encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 8

Dimensioén fiabilidad (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 3 3,0 3,0 3,0
Casi siempre 33 33,0 33,0 36,0
Siempre 64 64,0 64,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 5

Dimension fiabilidad (agrupada)

Porcentaje

A veces Casi siemore Siempre

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°8, el 64% de los usuarios (64 encuestados)
manifestaron siempre, el 33% (33 encuestados) sefialaron casi siempre y el 3% (3
encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 9

Variable satisfaccion de los clientes (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido A veces 4 4.0 4.0 4.0
Casi siempre 32 32,0 32,0 36,0
Siempre 64 64,0 64,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 6
Variable satisfaccion de los clientes (agrupada)

Porcentaje

20

Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°9, el 64% de los usuarios (64 encuestados)
manifestaron siempre, el 32% (32 encuestados) sefialaron casi siempre y el 4% (4

encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 10

Dimensién rendimiento percibido (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 3 3,0 3,0 3,0
Casi siempre 35 35,0 35,0 38,0
Siempre 62 62,0 62,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 7

Dimension rendimiento percibido (agrupada)

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°10, el 62% de los usuarios (62
encuestados) manifestaron siempre, el 35% (35 encuestados) sefialaron casi
siempre y el 3% (3 encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 11

Dimensién evaluacién cognitiva (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vvalido A veces 3 3,0 3,0 3,0
Casi siempre 38 38,0 38,0 41,0
Siempre 59 59,0 59,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 8
Dimensién evaluacién cognitiva (agrupada)

60

Porcentaje

A veces Casi siempre

Fuente: Las investigadoras

Siempre

Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°11, el 59% de los usuarios (59

encuestados) manifestaron siempre, el 38% (38 encuestados) sefialaron casi

siempre y el 3% (3 encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 12

Dimensién expectativa (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 2 2,0 2,0 2,0
Casi siempre 34 34,0 34,0 36,0
Siempre 64 64,0 64,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 9

Dimension expectativa (agrupada)

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°12, el 64% de los usuarios (64
encuestados) manifestaron siempre, el 34% (34 encuestados) sefalaron casi
siempre y el 2% (2 encuestados) respondieron a veces.
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Tabla 13

Dimensioén eficiencia (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido A veces 5 5,0 5,0 5,0
Casi siempre 35 35,0 35,0 40,0
Siempre 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Las investigadoras

Figura 10

Dimensién eficiencia (agrupada)
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Porcentaje

20

A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion: Segun la tabla N°13, el 60% de los usuarios (60 encuestados)
manifestaron siempre, el 35% (35 encuestados) sefialaron casi siempre y el 5% (5
encuestados) respondieron a veces.
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4.2. Andlisis Inferencial
En lo que corresponde a la prueba de hipotesis es de vital importancia
realizar la prueba de normalidad, se utilizé el Kolmogorov-Smirnov porque se
tiene una muestra de 100 clientes encuestados, siendo mayor a 50. Ademas,
la significancia es de 0,001.
4.2.1 Pruebade normalidad
Planteamiento de hipotesis de normalidad.
Ho: La muestra tiene distribucion de probabilidad normal.
Ha: La muestra tiene distribucion de probabilidad no normal.
Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)
Decision: p < a: se rechaza HO
p > a: se acepta HO

Calculo de la significancia: p = Sig.
Tabla 14

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de Servicio ,124 100 ,001 917 100 ,000
Satisfaccién de los ,124 100 ,001 ,925 100 ,000

Clientes

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion: Al analizar la tabla N°14, para contrastar la hip6tesis de normalidad
se empled el estadistico de Kolmogorov-Smirnov, debido a que la muestra en
estudio es superior a 50, se observa el 95% de confianza y una significancia
p=0,001, es menor a a= 0,05. Esto quiere decir que se rechaza la hipétesis nula'y
se acepta la hipétesis alterna como verdadera, por lo tanto, la distribucion no es
normal y por ende se tratara bajo las pruebas no paramétricos con el analisis de

Spearman.
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4.2.2 Prueba de Hipodtesis General
Planteamiento de hipotesis general.
HG - Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ho.- No existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de
los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ha- Si existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)
Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
Célculo de la significacion: p = Sig.
Tabla 15

Prueba de hipétesis general

Correlaciones

Calidad Satisfaccion de

Servicio los Cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,930"
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion de Coeficiente de ,930" 1,000
los Clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Las investigadoras

Interpretacion: De acuerdo a la tabla N°15, de la prueba de hipétesis general
aplica el método de Spearman con un coeficiente de correlacion de 0.930 en las
dos variables, este valor se ubica en el rango de correlacion positiva muy alta, con
una significancia bilateral de 0.000 menor que el valor de a = 0.05, por lo que se
rechaza Ho y se acepta Hipoétesis alterna y si existe relacion positiva entre la calidad

de servicio y la satisfaccion de los clientes, para una muestra de 100 encuestados.
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Tabla 16

Escala de coeficiente de correlacion de spearman

Coeficiente Correlacion

-1.00 Correlacion negativa grande o perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy alta o muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa alta o considerable
-0.50 Correlacion negativa moderada o media
-0.25 Correlacion negativa baja o débil

-0.10 Correlacion negativa muy baja o muy débil
0.00 Mo existe Correlacion alguna entre las variables o es nula
+0.10 Correlacion positiva muy baja o muy debil
+0.25 Correlacion positiva baja o débil

+0.50 Correlacion positiva moderada o media
+0.75 Correlacion positiva alta o considerable
+0.90 Correlacion positiva muy alta o muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez, et al. (2014: p. 305)

4.2.3 Prueba de Hipotesis especificas

Hipotesis Especifica 01
HG - Existe relacion significativa entre los servicios ofrecidos y la satisfaccion de los
clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ho.- No existe relacion entre los servicios ofrecidos y la satisfaccion de los clientes
de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ha- Si existe relacion entre los servicios ofrecidos y la satisfaccion de los clientes de
la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)
Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho

Célculo de la significacion: p = Sig.
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Tabla 17

Prueba de primera hipétesis especifica

Correlaciones

Satisfaccion de

Servicio los Clientes
Rho de Servicio Coeficiente de 1,000 ,818"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Satisfaccion de los Coeficiente de ,818" 1,000
Clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion: Observamos en la tabla N°17, que el valor de p es 0.000 menor

que el valor de a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Hipotesis alterna

que, si existe relacion positiva entre los servicios ofrecidos y la satisfaccidon de los

clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.

Aceptando la hipétesis especifica de la investigacién, ademas se puede observar

que el valor del coeficiente de correlacion de Spearman es 0.818 demostrando una

correlacion positiva alta para las dos variables.
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Hipotesis especifica 02

HG .- Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de

la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.

Ho.- NO existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los clientes

de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.

Ha- Si existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los clientes

de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)
Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
Célculo de la significacion: p = Sig.

Tabla 18

Prueba de segunda hipétesis especifica

Correlaciones

Satisfaccion de

Empatia los Clientes
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 ,872"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Satisfaccion de los Coeficiente de ,872" 1,000
Clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion: Observamos en la tabla N°18, que el valor de p es 0.000 menor

que el valor de a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta hipétesis alterna que

si existe relacion positiva entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la

notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021. Aceptando la

hipotesis especifica de la investigacion, ademas se puede observar que el valor del

coeficiente de correlaciéon de Spearman es 0.872 demostrando una correlaciéon

positiva alta para las dos variables.
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Hipotesis especifica 03
HG .- Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ho.- No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ha- Si existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)
Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
Célculo de la significacion: p = Sig.

Tabla 19

Prueba de tercera hipétesis especifica

Correlaciones

Capacidad de  Satisfacciéon de

Respuesta los Clientes
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,885™
Spearman Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion de los  Coeficiente de ,885" 1,000
Clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Las investigadoras

Interpretacion: Observamos en la tabla N°19, que el valor de p es 0.000 menor
que el valor de a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta hipotesis alterna que
si existe relacion positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021,
aceptando la hipétesis especifica de la investigacion, ademas se puede observar
que el valor del coeficiente de correlacion de Spearman es 0.885 demostrando una

correlacion positiva alta para las dos variables.
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Hipotesis especifica 04
HG.- Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién de los clientes
de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ho.- NO existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes
de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Ha- Si existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes
de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.
Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)
Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho

Célculo de la significacion: p = Sig.

Tabla 20

Prueba de cuarta hipotesis especifica
Correlaciones

Satisfaccion de

Fiabilidad los Clientes
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,928™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion de los  Coeficiente de ,928" 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Las investigadoras

Interpretacion: Observamos en la tabla N°20, que el valor de p es 0.000 menor
que el valor de a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta hipotesis alterna que,
si existe relacién positiva entre la fiabilidad y la satisfaccién de los clientes de la
notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021. Aceptando la
hipotesis especifica de la investigacion, ademas se puede observar que el valor del
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.928 demostrando una correlacion

positiva muy alta para las dos variables.
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V. DISCUSION
Concerniente a la investigacion se acepta la hipétesis, se ha correlacionado las
variables, se han respondido a los objetivos, argumentando las preguntas del
problema, contrastandola con los resultados, identificando la realidad problematica,
se aplic6 métodos y verificO teorias. Ademas, se usaron instrumentos en la
recoleccion de datos, que confirman su confiabilidad y validez, para plasmar las
conclusiones y llevarla a la realidad.

En lo que se refiere a la discusion del objetivo general de estudio es
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021.

Se empled la prueba de Spearman previo analisis de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov por tratarse de una muestra superior a 50, obteniéndose un
R=0.930 en la variable calidad de servicio y R=0.930 para satisfaccion de los
clientes, con un 95% y 0.05 % de confianza, segun la tabla N° 15, por ende, se
ratifica que existe relacion significativa positiva muy alta de las variables.

En el resultado es parecido al obtenido por Alanya (2020), sefial6 la relacion
de calidad y satisfaccién del cliente — Organizacion INSMETAR 2019. El estudio fue
cuantitativo, disefio no experimental - correlacional - corte transversal. La muestra
fue de 65 clientes, utilizé un cuestionario y software SPSS, tuvo una confiablidad
aceptable con un alfa Cronbach de 0.859 y 0.84, comparando con la investigacion
se tuvo un alfa Cronbach de 0.986. Sefialé que la calidad de servicio tiene relaciéon
positiva media y directa (Rho = 0.64, P=0.000 < 0,01) con la satisfaccion del cliente.
Concluyé que se rechaza la hipotesis nula y se admite la hipétesis planteada. Por
lo tanto, ambas investigaciones concuerdan que existe una relacion significativa
entre las variables, atribuyéndose al logro de resultados, y estar basados en un
marco tedrico y metodoldgico parecidos. En tal sentido la fiabilidad reflejé una
informacion veraz, el tiempo de atencién es rapida, asistiendo puntualmente a las
citas con el cliente y brindando soluciones oportunas para la satisfaccion de los
usuarios.

Similarmente es coherente con la investigacion de Floriano (2020), el
propésito fue relacionar la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de la
empresa América Express S.A —Trujillo 2020. Tuvo un enfoque cuantitativo, tipo

aplicada, disefio no experimental y corte transversal. Aplic6 una muestra de 80
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usuarios y se desarrollaron dos cuestionarios. La estadistica fue descriptiva
correlacional, el resultado sefial6 que existe coincidencia entre las variables, el
coeficiente en Rho de Spearman es 0,592, la correlacion es positiva media y
directa, su nivel de significancia (p=0.000<0.05), concluyé el vinculo de las
variables es satisfactoria, reflejando que a mejor calidad de servicio mayor sera la
satisfaccion de los clientes. En consecuencia, los resultados mostraron que la
capacidad de respuesta cuenta con una relacion mayor en la calidad de servicio, a
través de la disposicion para ayudar, soluciones oportunas y servicio rapido.

Asimismo, hay semejanza con los autores Ojeda & Quispe (2017)
manifestaron la conexién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
companfia Bazar Charly’s — Juliaca 2017. El estudio fue descriptivo - correlacional,
disefio no experimental y corte transversal. Obtuvieron una muestra de 348 clientes.
Su coeficiente de Rho = 0.768. En conclusion, sefialaron una relacion optima entre
las variables. También la dimension empatia reflejé una similitud en los indicadores
atencion personalizada, velar por los intereses de los usuarios y comprension de
las necesidades, relacionado con la satisfaccion de los clientes.

Algo analogo sucede con Tueros, et al. (2019: p.8, 39) la investigacion tuvo
el propoésito de establecer el vinculo entre la calidad de servicio y satisfaccion de
clientes en la inmobiliaria los Portales de Huancayo. Utilizaron el método
descriptivo, disefio correlacional, con una muestra de 180 usuarios aplicandoles la
encuesta, conformada por 28 preguntas, el cual fue validado por el coeficiente de
alfa de Cronbach y los resultados fueron una correlacién positiva y alta (0,762).
Concluyeron gue existe relacién significativa entre las variables. Es semejante a la
capacidad de respuesta donde se priorizo el tiempo de atencién, brindando
soluciones oportunas para un servicio rapido.

Finalmente, Espinoza (2020), determind la relacion de calidad en el servicio
con la satisfaccién del cliente - Departamento de Secretaria - Universidad Peruana
Union, Tarapoto 2020. El estudio fue no experimental, de corte transversal y tipo
correlacional, la muestra fue de 300 estudiantes. Sus resultados manifestaron que
hay un vinculo importante en las variables y sus dimensiones (rho=0,868 y
p=0,001). Se finaliz6 con un mejoramiento de sus variables para beneficio de los
estudiantes. Por lo tanto, las investigaciones coinciden que el trato amable por parte

del colaborador es fundamental para ofrecer una excelente calidad de servicio y
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comprension de las necesidades.

Lo anterior es complementado con la teoria de Huayhua (2021) tuvo como
propésito establecer el vinculo de calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios
en la unidad Médico Legal I. Huanta 2020, su enfoque fue cuantitativo, descriptivo
— correlacional, disefio no experimental, corte transversal. Tuvo una muestra de 60
usuarios, se utilizo la encuesta, mediante el Alfa de Cronbach 0,897 que demuestra
su alta confiabilidad. Concluyé que existe relacion en las variables, en conformidad
a la correlacion en Rho de Spearman = 0,751 lo que conllevd a una correlacion
significativa, positiva y alta. Por lo expuesto ambos estudios concuerdan que los
indicadores atencién personalizada y conocimiento del tema se atribuyen para
obtener una mejor calidad de servicio y disposicion para absolver dudas
satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

Ademas, se tiene en la discusién por hipétesis general que, si existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes de la notaria Amao
Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021. Y si existe la mencionada
relacion. Se acepta la relacion significativa y positiva de la hipotesis sobre las
variables, permitiendo mejorar las necesidades del cliente. En tal sentido los
indicadores resaltantes fueron: la ética profesional, precaucion de errores,
cumplimiento de normativas y respeto por parte de los trabajadores.

También en discusion de métodos, la investigacion se fundamenta en los
siguientes: el enfoque fue cuantitativo cuya ventaja es la generalizacion de los
resultados a poblaciones. Esto se da por la aplicaciéon de la estadistica. Cuando se
elabora con muestras probabilisticas, después de lograr los resultados y
generalizarlos a muestras probabilisticas es valido, luego de obtener los resultados,
y generalizarlos a la poblacién de estudio; de tipo aplicada, porque se fundamenta
en los conocimientos y teorias para la solucién de la problematica en la sociedad.
En nuestro caso formula preguntas, métodos, criterios y procedimientos para
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidon de los clientes.
Se present6 un disefio experimental - nivel descriptivo y correlacional, lo cual nos
permitié explicar los fendmenos y suposiciones planteadas.

En lo que concierne a la discusion por teorias, este estudio tuvo como
variables: calidad de servicio y satisfaccion de los clientes. Se emplearon diversos

autores de los cuales destacan los siguientes: Lopez Daniela (2018) manifestaron
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que la calidad de servicio se entiende por medio de las necesidades del cliente,
para ello la organizacién debe identificar y reducir las causas de los problemas con
el objetivo de disminuir los costos y perfeccionar el bienestar del cliente.

Lo anterior tiene semejanza con lo dicho por Roman & Astucuri (2019), la
calidad de servicio busca satisfacer los requerimientos del cliente, esto se logra de
manera conjunta, buscando obtener una ventaja competitiva.

Por otro lado, Torres & Luna (2017), nos dicen que la calidad de servicio
tiene por objetivo la apreciacion de los clientes mediante las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia con el proposito de satisfacer a los
consumidores.

Tanto como Mejias, et al. (2018), indicaron que es necesario evaluar la
calidad de servicio mediante la aplicaciéon de diversas herramientas como el modelo
SERVQUA y metodologia KANO, logrando la satisfaccion de los clientes dentro de
una organizacion.

Por su parte Pincay & Parra (2020), manifestaron que es necesario una
adecuada planificacion, para lograr fidelizar a los clientes, mejorando las utilidades

de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES
Luego de la obtencion, andlisis de resultados, determinacion de objetivos y
comprobacion de hipdtesis se llegaron a las siguientes conclusiones:
Como primera conclusion: Se ha determinado que existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la notaria Amao
Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021. Logrando un valor de
significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96, y un Rho 0.930), que indica correlacion
positiva muy alta. Asesoria, legalizaciéon de documentos, soluciones oportunas,
trato amable, reciprocidad lo expuesto relacionado con la satisfaccion del cliente.
En la segunda conclusién: Se ha identificado la relacion entre los servicios
ofrecidos y la satisfaccion de los clientes de la notaria Amao Rodas en la
provincia de Huanta, Ayacucho 2021. Logrando un valor de significancia a = 0.05
(95%, Z = +/- 1.96, y un Rho 0.818), que indica correlacion positiva alta. Tramites
antes los registros publicos, legalizacién de documentos, asesoria y consultas,
logrando optimizar el tiempo en el servicio y espera de los clientes.
En la tercera conclusion: Se ha determinado la relacion existente entre la
empatia y la satisfaccién de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia
de Huanta, Ayacucho 2021. Logrando un valor de significancia a = 0.05 (95%, Z
= +/- 1.96, y un Rho 0.872), que indica correlacion positiva alta. Velando por sus
intereses, horario de atencién conveniente para el cliente, con el objetivo de
lograr la empatia.
En la cuarta conclusion: Se ha determinado la relacion existente entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de la notaria Amao
Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021. Logrando un valor de
significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96, y un Rho 0.885), que indica correlacion
positiva alta. Conocimiento de los temas a tratar, servicio rapido, soluciones
oportunas y una capacidad de respuesta eficiente.
En la quinta conclusién: Se ha determinado la relacidén existente entre fiabilidad
y la satisfaccion de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de
Huanta, Ayacucho 2021. Logrando un valor de significancia a = 0.05 (95%, Z =
+/- 1.96, y un Rho 0.928), que indica correlacion positiva muy alta. Realizar un
buen servicio desde la primera vez, con puntualidad y cumplimiento de promesa

lo cual se refleja en la fiabilidad del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES
En la investigacion se identificd las principales prioridades por lo que se puede
sugerir al Sefior Notario Publico lo siguiente:
Primera recomendacion: Aplicar estrategias de mejora continua para los términos
de calidad y servicio con el fin de restablecer y lograr cumplir las expectativas del
cliente, logrando la consolidacibn con respecto a otras notarias. Asesoria,
legalizacién de documentos, seguridad en los servicios, trato amable, velar por los
intereses del cliente, reciprocidad lo expuesto esta relacionado con la satisfaccion
del cliente.
Segunda recomendacion: Mejorar los servicios ofrecidos de la notaria en temas de
tramites antes los registros publicos, legalizacibn de documentos, asesoria y
consultas, logrando reducir el turno de servicio y espera de los usuarios.
En la tercera recomendacion: Mejorar el trato hacia los clientes, guardando respeto,
velando por sus intereses, horario de atencion conveniente para el cliente, con el
objetivo de lograr la empatia.
Cuarta recomendacion: Se recomienda capacitar al personal en temas de
comunicacion efectiva, procesos de la notaria, con el fin de lograr mayor disposicion
para ayudar, mejorar el conocimiento de los temas a tratar, servicio rapido,
soluciones oportunas y una capacidad de respuesta eficiente.
Quinta recomendacion: Disminuir los errores cometidos, realizar un buen servicio
desde la primera vez, con puntualidad y cumplimiento de promesa lo cual se refleja

en la fiabilidad del usuario.
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Anexo N° 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLES DEFINICION DEFINICION - ESCALA
DE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
ESTUDIO MEDICION
Tramites ante registros
publicos
Asesoria o consultas
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Servicios documentos
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Ademas, Torres P_recio - —
& Luna (2017: _ Sistemas de interaccion
p.1) muestra la | SONSiderando la Atencion personalizada
apreciacion  de | d€finicion - Horario de  atenci6n
; operacional, la conveniente ara el
:gz C“esri]gtji?enctgg investigacion cliente P Qrdingl de
dimensiones- planteada sobre Comprension de las | tipo Likert
fiabilidad calidad de . necesidades
empatia,, et y Empatia Trato amable La
servicio sgtlsfacuon del Velar por los intereses del encue}sta
capacid’ad de ﬁltliﬁ;];er;in S:I Cliente cor‘r?saaesta
) Reciprocidad
f;f#%sst,a' indico instrumento  de Resr?eto por parte de los por_60
Calidad de la importancia de gﬂg:teisgrio Iog t[abajadores éiagt';’i%i
Servicio la buena cglidad resultados ' Etica profesional mulfi)ple'
en sus servicios; | o oo se Solqune§ onrtunas '
f;r;nbiénembarﬁ];)); procesaran elj,el [S)iesrvl)csl,ﬁ:irgr?ldzra avudar [1] Nunc.a
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escolaridad. Forma de pago
Precaucion de errores
Fiabilidad Puntualidad en la entrega

Realiza un buen servicio
desde la primera vez

Cumplimiento de las
normativas

Asistencia y puntualidad
a las citas con el cliente

Fuente: Las investigadoras.




OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
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DE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
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Fuente: Las investigadoras.




Anexo N° 02: Matriz de Consistencia: Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes

Realiza un buen servicio desde la
primera vez

Cumplimiento de las normativas

Asistencia y puntualidad a las
citas con el cliente
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Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

El presente documento anonimo y de estricta confiabilidad para el
investigador Calidad de Servicio de la Notaria Amao Rodas en la provincia
de Huanta, Ayacucho 2021. Se le pide su colaboracion respondiendo con
veracidad a las preguntas que se indican marcando con una “xX” las

respuestas que usted considera posible en el siguiente cuestionario.

(1) Nunca  (2) Casinunca (3)Aveces (4) Casisiempre (5)Siempre

DIMENSIONES ) VALOR DE
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO ESCALA
INDICADORES 112,34

¢,La Notaria Amao Rodas, realiza los tramites de
registro de transferencias de bienes que
requiere?

¢La notaria brinda asesoria especifica a los
interrogantes del usuario?

¢En la legalizacion de documentos se requiere
originales?

SERVICIO ¢ Usted tiene seguridad en los servicios cuando
realiza sus tramites?

¢ Considera usted que las areas de atencion al
publico son las apropiadas?

¢ Considera usted que los precios de los servicios
son accesibles?

¢ El personal atiende utilizando sistemas de
interaccién con Reniec?

¢ Considera usted que la Notaria brinda atencion
personalizada?

¢El horario de atencion es conveniente para el
cliente?

¢,Cree usted que el personal comprende las
necesidades del usuario?

¢, Considera usted que recibe un trato amable de

EMPATIA parte de los trabajadores?

¢,Cree usted que la notaria vela por los intereses
del cliente?

¢, Considera usted que existe reciprocidad entre el
personal y el cliente?

¢ Considera usted que existe respeto por parte de
los trabajadores?




CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

¢Cree usted que el personal cuenta con ética
profesional?

¢ El personal brinda soluciones oportunas?

¢ El personal le brinda un servicio rapido?

¢,Considera usted que los trabajadores muestran
disposicion para ayudar?

¢, Considera usted que el personal cuenta con los
conocimientos del tema?

¢,Cree usted que el personal de la Notaria le
comunicara cuando concluira el servicio
prestado?

¢,Cree usted que los canales de telecomunicacion
son eficientes?

¢, Considera usted que el tiempo de atencion
brindado por el personal pudo resolver su duda?

FIABILIDAD

¢ La notaria brinda informacion veraz?

¢ Considera usted que la notaria cumple con las
promesas?

¢ Considera usted qué la forma de pago esta a su
alcance?

¢La Notaria busca mantener un alto estandar de
servicio mediante la precaucién de errores?

¢, Considera usted que existe puntualidad en la
entrega de los servicios?

¢Considera usted que en su experiencia el
servicio es muy buena?

¢La notaria cumple con las normas?

¢ El personal de la notaria cumple con asistencia
y puntualidad a las citas con el cliente?




CUESTIONARIO SATISFACCION DE LOS CLIENTES
El presente documento anénimo y de estricta confiabilidad para el
investigador denominado Satisfaccion de los Clientes de la Notaria Amao
Rodas en la provincia de Huanta, Ayacucho 2021. Se le pide su
colaboracion respondiendo con veracidad a las preguntas que se indican

marcando con una “X” las respuestas que usted considera posible en el

siguiente cuestionario.

(1) Nunca (2)Casinunca (3)Aveces (4)Casisiempre (5) Siempre

DIMENSIONES| VARIABLE: SATISFACCION DE LOS VALOR DE
CLIENTES ESCALA
INDICADORES 112 (3 |4

¢,Cree usted que los trabajos importantes
se desarrollan en equipo?

¢ Considera usted ser apreciado como un
buen cliente?

¢Cree usted que el personal mantiene
compromiso con el trabajo?

¢, Considera usted que hay una buena
percepcién por el servicio prestado al
cliente?

RENDIMIENTO
PERCIBIDO

¢, Considera usted que hay predisposicion
al trabajo por parte de los empleados?

¢ Considera usted que hay diferenciacion
con otras notarias?

¢ Los resultados obtenidos por el servicio
son lo esperado?

¢La influencia externa en los servicios son
positivas por la eficiencia en la atencién al
cliente?

¢, Considera usted que es correcto el modo
de explicacion del proceso de tramite?

) ¢ La capacitacion del personal es
EVALUACION progresiva?

COGNITIVA : .,
¢, Considera usted que el personal actua

con iniciativa en la resolucién de dudas?

¢, Esta de acuerdo con la evaluacion
constante al personal?

¢,Cree usted que el personal toma en
cuenta sus opiniones y recomendaciones?




EXPECTATIVA

¢ Los servicios que brinda la notaria
merecen su conformidad?

¢Considera usted que la notaria brinda
eficientemente el servicio esperado?

¢ Considera usted que los trabajadores
realizan buen desempefio de funciones?

¢, Considera usted que hay interés del
personal por los clientes?

¢La imagen del personal es agradable?

¢ Considera usted que existe coherencia
entre el personal y el cliente?

¢ Considera usted que la infraestructura es
segura?

¢, Considera usted que el personal atiende
de manera flexible al cliente?

¢La notaria otorga recompensa al cliente
recurrente con descuentos para motivarlo?

EFICIENCIA

¢, Considera usted eficiente los servicios
gue brindan los recursos humanos de la
notaria?

¢,Cree usted que el personal tiene la
capacidad de resolver preguntas?

¢ Los objetivos del buen servicio al cliente
son logrados por la notaria?

¢La notaria logra el buen servicio al
usuario?

¢ Considera usted que la notaria cumple
con sus metas trazadas?

¢, Considera usted que hay una buena
productividad en la notaria?

¢,Cree usted que el personal es
pragmatico?

¢Considera usted que la calidad de
atencion es la esperada?
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Anexo 04 CERTIFICADOS DE VALIDEZ DE INTRUMENTO
Tabla 1

Juicio de expertos

Expertos Opinion
Dra. Edith Geobana Rosales Dominguez Aplicable
Dra. Teresa Narvaez Aranibar Aplicable
Dr. Arce Alvarez, Edwin Aplicable

Fuente: Las investigadoras

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N* DIMEN SIONES | items Pertinencia’ | Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMEN SION: SERVICIO Si No Si Mo Si No
1 | La Motaria Amao Rodas, realiza los framites de registro de transferencias % x %
de bienes que reqguicre
2 | La notaria brinda asesoria especifica a los interrogantes del usuario X X X
3 | Enla legalizacion de documentos se requiere originales: X X X
4 | Usted tiene seguridad en los senvicios cuando realiza sus ramites X X X
5 | Considera usted que las areas de atencion al piblico son |as apropiadas X X X
6 | Considera usied gue los precies de los servicios son accesibles X X X
7 | El personal atiende utilizando sistemas de interaccion con Reniec X X X
DIMENSION: EMPATIA Si | Mo | Si | Mo | Si | No
8 | Considera usted que la Notaria brinda atencion personalizada x W X
8 | El horario de atencion es conveniente para el cliente X X Y
10 | Cree usted que el personal comprends Ias necesidades del usuario X X X
11 | Considera usted gue recibe un frate amable de parte de los trabajadores X X X
12 | Cree usted gue la notaria vela por los intereses del cliente w ks *
13 | Considera usted que existe reciprocidad enire el personal y el cliente w ks *
14 | Considera usted gue existe respeto por parte de los trabajadores x o o
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si Mo Si No
15 | Cree usted que el personal cuenta con éfica profesional X X *
16 | El personal brinda scluciones oporfunas X X *
17 | El personal le brinda un servicio rapido X X X
18 | Considera usted que los trabajadores muestran disposicion para ayudar X X X
19 | Considera usted que &l personal cuenta con los conocimientos del tema " ® x
20 | Cree usted que el personal de la Motaria le comunicara cuando concluira el
- x X X
servicio prestado
21 | Cree usted que los canales de telecomunicacion son eficientes X X X
22 | Considera usted que el tiempo de atencion brindado por el personal pudo
X X X
resolver su duda
DIMEN SION: FIABILIDAD Si No Si Mo Si No
23 | La notaria brinda informacion veraz X X X
24 | Conzidera usted que la notar/a cumple con las promesas X e e
25 | Considera usted qué la forma de pago esta a su alcance X X *
26 | La Moetaria busca mantener un alte estandar de servicio mediante la « % %
precaucion de errores
27 | Congsidera usted gue existe puntualidad en la entrega de los senvicios X X X
28 | Considera usted gue en su experiencia el senvicio &5 muy buena X o o
29 | La notaria cumple con las normas X X X
20 | El personal de la notaria cumple con asistencia y puntualidad a las citas con % x %
el cliente




Observaciones: S| APLICA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DR. EDWIN ARCE ALVAREZ

DNI: 23833025

Especialidad del validador:

07 de JULIO del 2021
Pertinencia: Bl item corresponds al concepto teofico formulads.
2Relevancia: £l iter &3 apropiado pars representsr al components o
dimension especifica del constructs
3Claridad: Sz entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y drects

Nota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los items planteados son
suficienies para medir 3 dimension

Dr. Edwin Arce Alvarez.
DNI 23833025
Investigador

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS

CLIENTES
N DIMEMSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMEMNSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No Si Mo
1 | Cree usted gue los trabajos importantes se desarrollan en equipo o o o
2 | Considera usted ser apreciado como un buen cliente X X X
3 | Cree usied gue el personal mantiene compromiso con el rabajo X X X
4 | Considera usted que hay una buena percepcion por el servicio prestado al % % %
cliente
§ | Considera usted que hay predisposicion al rabajo por parte de los empleados X X X
6 | Congidera usted gue hay diferenciacidn_con otras notarias X X X
7 | Los resuliados obtenidos por el senvicio son lo esperado X X X
DIMENSION: EVALUACION COGNITIVA Si No Si No Si No
2 | Lainfluencia externa en los servicios sen posifivas por la eficiencia en la % % %
atencion al cliente
9 | Considera usted que es comecto el modo de explicacion del proceso de % % %
tramite
10 | La capacitacion del personal es progresiva X X X
11 | Considera usted que el personal actia con iniciativa en la resolucion de dudas X * *
12 | Esta de acuerdo con la evaluacion constante al personal X X X
13 | Cree usted que el personal toma en cuenta sus opiniones y recomendaciones X X X
DIMENSION: EXPECTATIVA Si No Si No Si No
14 | Los semvicios que brinda la notaria merecen su conformidad X X X
15 | Considera usted que la notaria brinda eficientemente el servicio esperado X X X
16 | Considera usted que los trabajadores realizan buen desempefio de funciones X X X
17 | Considera usted que hay interés del personal por los clientes X X X
18 | La imagen del personal es agradable W W x
18 | Considera usted gue existe coherencia entre el personal v el cliente ® ks b
20 | Considera usted gue la infraestruciura es segura X X X
21 | Considera usted gue el personal aiende de manera flexible al cliente W o W
22 | La notaria otorga recompensa al cliente recurrente con descuentos para
- x X X
motivarlo
DIMEN SION: EFICIENCIA Si No Si No Si No
23 | Considera usted eficiente los servicios que brindan los recursos humanaes de la % % %
notaria
24 | Cree usted que el personal tiene la capacidad de resolver preguntas X X X
25 | Los objetivos del buen servicio al cliente son logrados por |a notaria X X X
26 | La notaria logra el buen senvicio al usuario X X X
27 | Considera usted que la notaria cumple con sus metas trazadas X X X
28 | Considera usted que hay una buena productividad en la notaria X X X
28 | Cree wsted gue el personal es pragmatico x X X
30 | Considera usted que la calidad de atencion es la esperada X * *




Observaciones: Sl APLICA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DR. EDWIN ARCE ALVAREZ

DNI: 23833025

Especialidad del validador

07 de JULIO del 2021
Pertinencia: £l item comesponds al concepto tedrco formulado.
2Relevancia: El item ez apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructy
2Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los items planteados son
suficienies para medir 13 dimension

Dr. Edwin Arce Alvarez.
DNI 23833025
Investigador

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE CALIDAD DE SERVICIO

N* DIMEM SIONES / items Pertinencia’ | Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMENSION: SERVICIO Si No Si No Si No
1 | La Motaria Amao Rodas, realiza los tramites de registro de fransferencias X % %
de bienes que reguiere
2 | La notaria brinda asesoria especifica a los interrogantes del usuario X X X
3 | En lalegalizacién de documentos se requiere originales X X X
4 | Usted tiene seguridad en los servicios cuando realiza sus framites X b x
5 | Gonsidera usted que las areas de atencion al plblico son las apropiadas X E X
& | Considera usted que los precios de los servicios son accesibles X b x
7 | El personal atiende utilizando sistemas de interaccion con Reniec X . X
DIMEN SION: EMPATIA Si | No | Si | No| Si | No
8 | Considera usted que la Motaria brinda atencion personalizada X * o
3 | El horario de atencion es conveniente para el cliente X * kY
10 | Cree usted que el personal comprende las necesidades del usuario X X X
11 | Considera usted gue recibe un frato amable de pare de los trabajadores X * X
12 | Cree usted que la notaria vela por los intereses del cliente by H i
13 | Considera usted que existe reciprocidad enire el personal y el cliente ¥ i W
14 | Considera usted que existe respeto por parte de los frabajadores X * o
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
15 | Cree usted que el personal cuenta con ética profesional X i *
18 | El personal brinda sclucicnes oportunas X * o
17 | El personal le brinda un servicio rapido X ¥ X
18 | Considera usted que los trabajadores muestran disposicion para ayudar x X X
19 | Congsidera usted que €l personal cuenta con los conocimientos del tema X * X
20 | Cree usted que el personal de la Motaria le comunicara cuando concluira el
- X x x
servicio prestado
21 | Cree usted que los canales de telecomunicacion son eficientes x X X
22 | Considera usted que el tiempo de atencion brindado por el personal pudo
X ® X
resolver su duda
DIMENSION: FIABILIDAD Si Mo Si No Si Mo
23 | La notar’a brinda informacién veraz X ¥ X
24 | Considera usted que la notaria cumple con las promesas X * o
25 | Considera usted qué la forma de pago esta a su alcance X ¥ X
26 | La Motaria busca mantener un alto estandar de servicio mediante la % % %
precaucion de errores
27 | Considera usted gue existe puntualidad en Ia entrega de los servicios X ¥ X
28 | Considera usted gue en su experiencia el servicio es muy buena X * kY
29 | La notaria cumple con las normas X b x
30 | El personal de la notaria cumple con asistencia y puntualidad a las citas con % w x
&l cliente




Observaciones: 5| APLICA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DRA. EDITH ROSALES DOMINGUEZ

DNI: 25703679

Especialidad del validador:

1Pertinencia: £ item corresponds al conceptn tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructs

iClaridad: Sz entiende sin dificultad alouna el enunciada del item, es
contiso, exacta y drecto

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir 3 dimension

No aplicable [ ]

07 de JULIO del 2021

/s

DRA. Edith G Rosales Dominguez

DNI 23703679

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS

CLIENTES
N* DIMEMNSIONES [ items Pertinencia’ | Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMEMNSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No Si Mo
1 | Cree usted gue los trabajos importantes se desarrollan en equipo o o o
2 | Considera usted ser apreciado como un buen cliente X X X
3 | Cree usied gue el personal mantiene compromiso con el rabajo X X X
4 | Considera usted que hay una buena percepcion por el servicio prestado al % % %
cliente
§ | Considera usted que hay predisposicion al trabajo por parte de los empleados X X X
6 | Considera usted que hay diferenciacion con otras notarias X X X
7 | Los resultados obtenidos por el senvicio son lo esperado X * *
DIMENSION: EVALUACION COGNITIVA Si No Si No Si No
2 | Lainfluencia externa en los servicios sen posifivas por la eficiencia en la % % %
atencion al cliente
9 | Considera usted que es comecto el modo de explicacion del proceso de % % %
tramite
10 | La capacitacion del personal es progresiva X X X
11 | Congidera usted que el personal actia con iniciativa en la resolucion de dudas X X X
12 | Esfia de acuerdo con la evaluacion constante al personal X X X
13 | Cree usted que el personal toma en cuenta sus opiniones y recomendaciones X X X
DIMENSION: EXPECTATIVA Si No Si No Si No
14 | Los servicios que brinda la notaria merecen su conformidad X X X
15 | Considera usted que la notaria brinda eficientemente el senvicio esperado X X X
16 | Conzidera usted que los trabajadores realizan buen desempefio de funciones X X X
17 | Considera usted que hay interés del personal por los clientes X X X
18 | Laimagen del personal es agradable X X x
18 | Considera usted gue existe coherencia entre el personal y el cliente ® ® ®
20 | Considera usted gue la infraestruciura es segura X X X
21 | Considera usted gue el personal aiende de manera flexible al cliente W o W
22 | La notaria otorga recompensa al cliente recurrente con descuentos para
- x X X
motivarlo
DIMEN SION: EFICIENCIA Si No Si No Si No
23 | Considera usted eficiente los servicios que brindan los recursos humanaes de la x x %
notaria
24 | Cree usted que el personal tiene la capacidad de resolver preguntas X X X
25 | Los objetivos del buen servicio al cliente son logrados por |a notaria X X X
26 | La notaria logra el buen senvicio al usuario X X X
27 | Considera usted que la notaria cumple con sus metas trazadas X X X
28 | Considera usted que hay una buena productividad en la notaria X X X
28 | Cree usted gue el personal es pragmatico x X X
30 | Congidera usted que la calidad de atencion es la esperada X X X




Observaciones: S| APLICA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DRA. EDITH ROSALES DOMINGUEZ

DNI: 25703679

Especialidad del validador

07 de JULIO del 2021

1Pertinencia: 1 itm corresponds al concepto tednco formulado.
*Relevancia: E] item &3 apropiado para representar al components o
dimension especifica del constructy

*Claridad: Se entiende sin dificultad alouna el enunciado del item, es
conciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los items planteados son
suficienies para medir 13 dimension -ﬂ

DRA. Edith G Rosales Dominguez
DNI 23703679

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOC QUE MIDE LA VARIAELE CALIDAD DE SERVICIO

N* DIMEN SIONES | items Pertinencia’ | Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMEN SION: SERVICIO Si No Si No Si No
1 | La Notaria Amao Rodas, realiza los tramites de registro de transferencias % w x
de bienes gue requiere
2 | La notaria brinda asesoria especifica a los interrogantes del usuario X Ed X
3 | Enlalegalizacion de documentos se requiere originales X X X
4 | Usted tiene sequridad en los servicios cuando realiza sus framites X X X
5 | Considera usted que las areas de atencion al piblico son |as apropiadas X X X
8 | Considera usted que los precios de los senvicios son accesibles X x X
7 | El personal atiende utilizando sistemas de interaccion con Reniec X X X
DIMENSION: EMPATIA Si [ Mo | si | No| Si | No
8 | Considera usted que la Motaria brinda atencion personalizada X K ks
3 | Elhoraric de atencion es conveniente para el cliente X * X
10 | Cree usied que el personal comprende las necesidades del usuario X X X
11 | Considera usted gue recibe un frato amable de parte de los trabajadores X X X
12 | Cree usted que la notaria vela por los intereses del cliente X o W
12 | Conzidera usted gue existe reciprocidad entre el personal v el cliente X Y x
14 | Considera usted gue existe respeto por parte de los trabajadores X X kY
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
15 | Cree usted que el personal cuenta con élica profesional X X X
16 | El personal brinda scluciones oportunas X ® x
17 | El personal le brinda un servicio rapido X X X
18 | Congidera usted que los trabajadores muestran disposicion para ayudar X .S X
18 | Considera usted que el personal cuenta con los conocimientos del tema x * X
20 | Cree usied que el personal de la Motaria le comunicara cuando concluira el
L . X X X
servicio prestado
21 | Cree usted gue los canales de telecomunicacion son eficientes X X X
22 | Considera usted que el tiempo de atencidn brindado por el personal pudo
X H H
resolver su duda
DIMEM SION: FIABILIDAD Si Mo Si No Si No
23 | La notara brinda informacion veraz X X X
24 | Considera usted que |a notarfa cumple con 135 promesas X X o
25 | Considera usted gué la forma de pago esta a su alcance X X X
26 | La Motaria busca mantener un alto estandar de senvicio mediante la x x x
precaucion de errores
27 | Considera usted gue existe puntualidad en la entrega de los servicios X X X
28 | Considera usted gue en su experiencia el servicio es muy buena X * x
29 | La notaria cumple con las normas X X X
20 | El personal de la notaria cumple con asistencia y puntualidad a las citas con % w x
el cliente




Observaciones: S| APLICA

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR

DNI: 10122038

Especialidad del validador:

1Pertinencia: £l item coreaponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: £l item ez apropiado para reprezentar al components o
dimension especifica del constructs

aClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado o2l item, es
conciso, exacts y directy

Nota: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuando log items planteados son
suficientes para medir [a dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

07 de JULIO del 2021

",-";/?' ¥ /]
(G

Dra. TERESA NARVAEZ ARANIBAR

DNI 10122038

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTC QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DELOS

CLIENTES

N

DIMEMSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia’

Claridad”

Sugerencias

DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Si

No

Si

Mo

Si

No

Cree usted que los trabajos importantes e desarrollan en equipo

Considera usted ser apreciado como un buen cliente

Cree usted que el personal mantiene compromiso con el irabajo

L L L

Considera usted que hay una buena percepcion por el servicio prestado al
cliente

o

Considera usted gue hay predisposicion al frabajo por parte de los empleados

o

Considera usted que hay diferenciacion con otras notarias

Los resultados obtenidos por el senvicio son lo esperado

L o I ) ]

S B B B ) ]

L L I ) ] B

DIMENSION: EVALUACION COGNITIVA

w

No

| 4]

w

La influencia externa en los servicios son positivas por la eficiencia en la
atencion al cliente

E

»

=

Considera usted que es corecto el modo de explicacion del proceso de
tramite

La capacitacion del personal es progresiva

Considera usted que el personal actiia con iniciativa en la resolucion de dudas

Esta de acuerdo con la evaluacion constante al personal

Cree usied gue el personal toma en cuenta sus opiniones y recomendaciones

A ] B A

Ed B B A

A R A

DIMENSION: EXPECTATIVA

w

No

| 4]

w

Los senvicios que brinda la notaria merecen su conformidad

Considera usted que la notaria brinda eficientemente el servicio esperado

Considera usted que los trabajadores realizan buen desempenio de funciones

Considera usted que hay interés del personal por los clientes

La imagen del personal es agradable

Considera usted que existe coherencia entre el personal v €l cliente

Congidera usted que |a infraestructura es sequra

Considera usted que el personal atiende de manera flexible al cliente

La notaria otorga recompensa al cliente recurrente con descuentos para
metivarlo

ER B L Bl e g 2 o B

A I B R ] ] B

A A L Bl g ] o B

DIMENSION: EFICIENCIA

Eg

No

| ]

@

23

Considera usted eficiente los servicios que brindan los recursos humanos de la
notaria

Cree usted que el personal tiene |a capacidad de resolver preguntas

25

Los objetivos del buen servicio al cliente son logrades por la notaria

26

La notaria logra el buen servicio al usuario

Considera usted que la notaria cumple con sus metas trazadas

28

Considera usted que hay una buena productividad en la notaria

Cree usted gue el personal es pragmatico

30

Congidera usted gue |a calidad de atencion es la esperada

R L ] o e

] Eod o g

A L ] L ]




Observaciones: S| APLICA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR

DNI: 10122038
Especialidad del validador

07 de JULIO del 2021
‘Pertinencia: B item coresponde al concepta tedrico formulad.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension ezpecifica del constructo

. -~ /)
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, e //;,2,}/ il
conciso, exacto y directo (s f

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir [a dimension Dra. TERESA NARVAEZ ARANIBAR

DNI10122038



Anexo 05 SOLICITUD PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTOS

SOLICITO: Permiso pars realizar trabajo de
nvestigacon

DO - NOTARIO DE HUANTA

Nosotras, JENNIFER  JANNET  BAUTISTA

MENDOZA ientificada con DNI N°® 74608221, y

KATHIA SICHA DELGADILLO con DNIN® 47263518,

estudiantes de & Universidad Cesar Vallejo. Ante Ud,

Con el debido respeto nos presentamos ¥

EXPONEMOs:

Respectivamente, solicitamos a Ud. permiso para
realizar nuestro Irabajo de investigacién dencminade "CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA NOTARIA AMAO RODAS EN
LA PROVINCIA DE HUANTA — AYACUCHO 2021 para oplar e! grado de
licenciadas de administracion, asi mismo nos pueda facilitar su autorizacion para
la apicacion de nuestro instrumento de mvestigacién a los clientes de su notaria

POR LO EXPUESTO:

Rogamos a usted acceder a nuestra solicitud.
Huanta, 22 de marzo del 2021

—

'St/
Bogrighd D

Jennifer Jannet Bautista Mendoza Kathia Sicha Delgadilio
DNI: 74608221 DNI: 47263618

&y u,u'&.\‘ﬁ-@ po\s
T L
a5 we




ANEXO 06 CARTA DE AUTORIZACION DE LA NOTARIA

NOTARIA AMAO RODAS

LADISLAO AMAO RODAS - ABO GADO NOTARIO DE HUANTA
NOMEBSADOC CON RN S3-2000JUS

Ao del Bicentenano del Pevd; 200 afos de Independaencia*
Huanta 16 de abni del 2021

CARTA N°OF 2021
Senoritas,

JENNIFER JANNET BAUTISTA
KATHIA SICHA DELGADILLO

Huanta,-
ASUNTO: SE AUTORIZA EL TRABAJO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de diigirme a ustedes. para saludarle muy
cordiagimente v, a la vez en alencidn al documento de la soicitud, s le Autoriza
realizar el trakajo de investigacian en fa Notaria, a fin de que puedan recolectar
Informacion refevants que le permitan desarrollar su Investigacion de manera
satisfactoria

Sin offo particular, hago propicia la eportunidad para exprasaries
188 muestras da mi consideraddn.

AYACLICHD

Jr. Cordova N° 156 (Parque Central) - Huanta Telefax (066) 321167 - Cel.: 966643194 - RMP #336060
E~-mail: amaorodas@@hotmail.com



