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1.- Palabras clave:

Tema

Calidad de servicio

Especialidad

Administracion.




2.- Titulo:
“CALIDAD DE SERVICIO EN LA NOTARIA VALERIO SANABRIA,
2019.”



Resumen:

La represente investigacion tuvo como propdsito determinar la descripcion de la
calidad de servicio en la Notaria Valerio Sanabria, 2019, Se considera la
investigacion de disefio no experimental, de corte transversal y descriptivo. La
poblacion de usuarios de la notaria es desconocida o lo que algunos autores
denominan poblacion infinita, y la muestra estara conformada por 103 clientes de
la Notaria Valerio Sanabria, se empled la técnica de la encuesta; cuyo instrumento
el cuestionario simple, aplicado al cliente. Se utilizd la estadistica descriptiva para
presentar los resultados mediante tablas y graficos de frecuencia. Se concluye la
investigacion del total de clientes encuestados el 57.3% sefala que esta
medianamente satisfecho, el 34% afirma que esta satisfecho y el 8.7% responde
que esta insatisfecho. Es asi que se muestra que hay puntos deébiles que se pueden

mejorar dentro de la notaria para obtener calidad de servicio deseado.



4.- Abstrac

The purpose of the representative investigation was to determine the description of the
quality of service in the Notary Valerio Sanabria, 2019, The investigation of non-
experimental, cross-sectional and descriptive design is considered. The population of
users of the notary is unknown or what some authors call an infinite population, and the
sample will be made up of 103 clients of the Valerio Sanabria Notary, the survey
technique was used; whose instrument is the simple questionnaire, applied to the client.
Descriptive statistics were used to present the results through tables and frequency graphs.
The investigation of the total of surveyed clients is concluded, 57.3% indicate that they
are moderately satisfied, 34% affirm that they are satisfied and 8.7% answer that they are
dissatisfied. Thus, it is shown that there are weak points that can be improved within the
notary to obtain the desired quality of service.
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5.1.-

Introduccion

Antecedentes y Fundamentacion Cientifica.
De acuerdo a las indagaciones efectuadas en diferentes bibliotecas de educacion

superior se pudo conseguir los siguientes antecedentes a nivel internacional,

nacional y local:

Blanco (2009), “Medicion de la satisfaccion del cliente del restaurante museo
taurino, y formulacion de estrategias de servicio para la creacion de valor”,
Bogotad, COLOMBIA, A través del desarrollo de esta investigacion, se demostro
que el servicio al cliente es muy importante en cualquier organizacién, un buen
servicio lleva consigo grandes consecuencias para la organizacion en todo
aspecto. No solo se dara a conocer, o podra adquirir el liderazgo en relacién con
la competencia, sino que las partes que la componen y sus stakeholders se veran
directamente afectados también. En este estudio, Blanco.

Concluye que, “Una investigacion ardua del servicio prestado, basada en
herramientas de investigacion, que observaron todos los posibles detalles que
conlleva este servicio, demostré cuales fueron las debilidades y fortalezas del
recinto, siendo sumayor fortaleza la confianza que genera el servicio en el cliente
asi como la rapidez del mismo, y a su vez su mayor debilidad fue el aspecto de
los tangibles, se crearon estrategias de servicio para mejorar en la mayor parte
posible todas las falencias de servicio que el restaurante presento, asi se le
brindaria al cliente un valor mas alld de lo esperado, obteniendo asi el objetivo
final de esta tesis la creacion de valor, y consiguiendo los objetivos del restaurante

como lo eran aumentar el nimero de clientes y su parte financiera.

Ospina (2015), en la ciudad de Valencia, ESPANA elabord una tesis denominada
“Calidad de servicio y valor en el transporte intermodal de mercancias. Un
modelo integrador de antecedentes y consecuentes desde la perspectiva del
transitario”. La mvestigacidbn basa su metodologia a través de una estructura en
dos epigrafes. El primero se refiere a la investigacion cualitativa preliminar vy el
segundo al disefio de la investigacion cuantitativa. La investigacion cualitativa
tuvo un carécter exploratorio, debido a que su interés principal fue identificar a

través de un contacto inicial con fuentes primarias, las principales variables de



servicio relevantes para empresas reales, al momento de evaluar la calidad de
servicio de sus principales proveedores de transportes de mercancias. EI segundo
epigrafe se centr en la investigacion empirica cuantitativa. En primer lugar, se
presenta la descripcion del contexto y ambito de estudio, incluyendo Ila
descripcion de la muestra de empresas participantes en términos de su
distribucion modal y geogréafica. En segundo lugar, se desarrolla el proceso de
formulacion y disefio del cuestionario utilizado como herramienta para la captura
de las percepciones de la muestra antes resefiada. Como resultado del proceso de
analisis se tiene que el modelo estructural que se definié esta compuesto por seis
constructos principales que se relacionan entre si a través de siete relaciones
causales. Dichas relaciones causales se representan a través de hipotesis y fueron

estimadas utilizando la metodologia PLS; en el proceso de estimacion del modelo.

Concluyendo que las relaciones estructurales poseen buenos niveles de relevancia
predictiva, que fue definida con los indicadores R2 y Q2, y por ultimo, se
establece que todas las relaciones estructurales son significativas y positivas, y
asi, aceptar el conjunto de siete hipdtesis que forman parte de nuestro modelo
conceptual.

De esta forma se confirma la cadena de consecuencias calidad de servicio — valor
percibido — satisfaccion — lealtad aplicada al ambito del transporte de

mercancias.

Gordon (2013) Desarrollé una investigacion en Tulcan, ECUADOR titulada “La
gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio de transporte
pesado de la ciudad de Tulcan”. La investigacion se halla dentro del campo social
por lo cual tiene una explicacion cualitativa, mientras el tipo de investigacion la
define como descriptiva, explicativa, bibliografica, histérica y de campo.
Consecuentemente con los resultados obtenidos al elaborar, aplicar, analizar e
interpretar los resultados de las encuestas a los gerentes de las empresas de
transporte de carga de la ciudad de Tulcan y a la muestra obtenida de los 3225
comerciantes registrados en la camara, se evidencia el problema, pues existe un
considerable grado de insatisfaccion en la atencion al cliente en relacién a los
resultados que se generan. Asimismo, los gerentes de las diferentes empresas de

transporte de carga de la ciudad de Tulcé&n, estan conscientes de las deficiencias



existentes por lo cual la pertinencia de la propuesta de implementar un modelo de
gestion, aplicado a la Empresa de Transporte de carga Reinoso Arcos Logistica y
Transporte INTL Logitrans S.A.” a fin de mejorar los procesos y resultados de
las actividades que cumple dicha entidad tanto como la satisfaccion de los clientes
para finalmente ubicarla como la principal institucion que promueve a la
excelencia de la atencion al cliente y mejora de sus servicios. Luego del desarrollo

de la tesis llegd a las siguientes

Conclusiones: Con el diagnostico que se pudo determinar se puede acotar que si
existe la necesidad de mejorar el tema organizacional; existe debilidad en general
en la aplicacién del proceso administrativo, sobre todo de fase de planificacion;
el proposito del analisis de la empresa de transporte de carga pesada “Logitrans
Reinoso Arcos” es la de mejorar los procesos dentro de la misma con la
implantacion de un Modelo de gestion administrativa la cual ayudara a resolver
los problemas a nivel organizacional y por ende lograr la satisfaccion de los

clientes brindando un servicio de calidad.

Barrutia (2015) desarroll6 una investigacion en PERU titulada “Relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atencion al
publico de la Municipalidad de San Martin de Porres, Lima 2015 cuyo objetivo
principal fue establecer una relacion entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en las oficinas de atencion al pdblico de la Municipalidad de San
Martin de Porres, aplicando dos cuestionarios a una muestra de 80 trabajadores,
seleccionados por muestreo aleatorio simple. Para comparar con la calidad del
servicio prestado, se aplicé el cuestionario SERVQUAL adaptado al mismo

numero de usuarios (un usuario por cada trabajador).

Entre las conclusiones planteadas se encuentran, el coeficiente de correlacion de
Pearson obtenido en el estudio (R=+0,748) comprueba la existencia de una
relacion directa entre la percepcion de la Gestion Administrativa por parte del
personal encargado de la atencion al publico y la percepcion de la Calidad del
Servicio de un usuario, la dimensién planeacién de la variable Gestion
Administrativa tuvo una buena correlacién con la Calidad de Servicio (R =

0,596), aunque no alcanzé el valor minimo para ser considerada alta en el estudio



(R = >0,6). Esta dimension fue la que presentd el menor coeficiente de
correlacion; la dimension organizacion de la variable Gestion Administrativa
evidencié una correlacion alta con la Calidad de Servicio (R = 0,701), siendo la
dimension que mayor coeficiente de correlacion obtuvo. Las dimensiones
restantes, direccion y control, presentaron también una correlacion alta con la
Calidad de Servicio (R = 0,658 y R = 0,646, respectivamente). El analisis de las
correlaciones entre las dimensiones de ambas variables en estudio evidencia que
las dimensiones empatia y los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio tienen
una casi nula correlacion con las distintas variables de la Gestion Administrativa
(R<04).

Tirado (2014) ensutesis titulada: Gestion administrativa y la calidad del servicio
al cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de LA LIBERTAD — Trujillo
utilizd un disefio de investigacion no experimental denominado disefio transversal
de tipo explicativo correlacional, aplicando una encuesta a los trabajadores y
profesionales agremiados, complementandola con la entrevista realizada a la jefa
administrativa ademas de la observacion directa. Plante6 como objetivo general
fundamentar de qué manera la gestion administrativa influye en la calidad del
servicio al cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de La Libertad. Como
resultado del procesamiento y analisis de la informacidn, determinan que se han
podido lograr los objetivos de la investigacion y se ha confirmado la validez de
la hipétesis que establece que la Gestion Administrativa influye de manera directa
en la Calidad del Servicio al Cliente en el Colegio Quimico Farmaceéutico de La
Libertad - Trujillo.

En este estudio, se concluye que, la mas importante plantea que las mayores
debilidades estanreferidas a la falta de un plan estratégico, la limitada gestion de

recursos humanos Yy la débil gestion de recursos tecnologicos.

Quichca (2012) en su tesis de titulo “Relacion entre la calidad de gestion
administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del I al V1 ciclo 2010
- 1 del Instituto superior particular “La Pontificia” del distrito Carmen Alto
Provincia de Huamanga AYACUCHO — Peru”, plantea como objetivo principal

fue analizar la relacion entre la Gestion Administrativa y el Desempefio Docente
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segun los estudiantes del I al VI Ciclo -2010 — I del Instituto Superior Particular
“La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho Peru.
La investigacion es de tipo descriptivo y correlacional entre la calidad de Gestion
Administrativa y el Desempefio Docente, el disefio es No Experimental, de corte
transversal, este estudio no se limita a describir, sino que, ademas, nos permitira
inferir sus resultados hacia poblaciones mayores. Se realizd una encuesta
aplicando como instrumento un cuestionario validado enel &mbito cientifico cuya
adaptacién alcanzo una confiabilidad aceptable (r=90%). Se obtuvo una muestra
probabilistica con seleccion sistematica de 124 de 328 estudiantes. Los resultados
obtenidos demuestran una clara asociacion significativa entre la Calidad de la
Gestién Administrativa y el Desempefio docente (Inercia: 79.1%; chi2= 50.35;
p=0.00 < 0.05).

Concuyendo en cuanto a la calidad y cantidad de los equipos de computo, el
acceso a internet y correo electronico con los que cuenta el instituto (35.40%), la
calidad y cantidad de los medios audiovisuales que se encuentran a disposicién
de los profesores (38.70%) v la cantidad de los laboratorios de ensefianza con los
que cuenta el instituto (36.30%), la mayoria de los estudiantes lo califican como
peésimo. Todo lo contrario en cuanto al respeto, la aceptacion de ideas de los
alumnos y la dignidad enel trato del docente con los demés, donde el 37.90% de

los estudiantes lo califica como buena.

Torres (2017), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente Polleria
Mirko, Chimbote 2017.”

Conclusiones: Todo trabajador dentro de una entidad es un cliente a satisfacer,
ambos tipos de cliente se encuentran unidos de forma indisoluble, la satisfaccion
del cliente externo se encuentra directamente vinculada a la satisfaccion del

cliente interno. Si existe un trabajador satisfecho habra un cliente satisfecho.
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Fundamentacion Cientifica

A.- Servicios Notariales

Los servicios notariales pueden ser definidos como la funcién llevada a cabo por
los notarios publicos en ejercicio de tal calidad, esdecir, siante un notario publico
se otorga una escritura publica, es claro que este acto debe ser considerado como
servicio notarial, y si son varias escrituras publicas estamos ante servicios
notariales, los cuales no sélo se limitan a escrituras publicas, sino que son toda
una variedad de documentos, y para conocer los mismos se debe estudiar el
derecho notarial.

En el parrafo anterior se ha citado la escritura publica, como un servicio notarial,
por lo tanto, debemos precisar que no es el Unico de los servicios mencionados,
Sino que existen otros servicios notariales, dentro de los cuales podemos citar el
caso de las actas de transferencia de vehiculos, las cuales también son conocidas
como actas de transferencia vehicular, y en todo caso segun se puede advertir del
decreto legislativo del notariado, son de dos tipos, como son por cierto los
instrumentos notariales protocolares e instrumentos notariales extra protocolares,
sin embargo, esta clasificacion, consideramos que no es idonea, sino que existen
otros servicios, el cual consideramos que es bastante importante, pero en el

derecho peruano ha merecido poca importancia.

Clases de servicios notariales
Resulta importante escribir sobre este tema, como es por cierto los servicios
notariales, los cuales son de dos de tipos, clases o variedades, que son las

siguientes:

1) Calificacion notarial.

a. Calificacion notarial de entrada.

i. Calificacion notarial previa para el otorgamiento de escrituras publicas.

ii. Calificacion notarial previa para el otorgamiento de testamentos.

jii. Calificacion notarial previa para los protestos.

iv. Calificacion notarial previa para las actas de transferencia de bienes muebles

registrables.
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v. Calificacion notarial previa para las actas de actas y escrituras de
procedimientos no contenciosos.

vi. Calificacion notarial previa para la expedicion de instrumentos protocolares
denominados de constitucion de garantia mobiliaria y otras afectaciones sobre
bienes muebles.

vii. Calificacion notarial previa en otros registros protocolares.

b. Calificacion notarial de salida.

I. Calificacion notarial de salida para publicidad notarial de escrituras publicas.
ii. Calificacion notarial de salida para publicidad notarial de testamentos.

jii. Calificacion notarial de salida para publicidad notarial de protestos.

iv. Calificacion notarial de salida para publicidad de actas de transferencia de
bienes muebles registrables.

v. Calificacion notarial de salida para publicidad notarial de actasy escrituras de
procedimientos no contenciosos.

vi. Calificacién notarial de salida para publicidad notarial de instrumentos
protocolares denominados de constitucion de garantia mobiliaria y otras
afectaciones sobre bienes muebles.

vii. Calificacion notarial de salida para publicidad notarial en otros supuestos

dentro del protocolo notarial.

c. Otros supuestos de calificacion notarial:

I. Calificacion de actas extra protocolares.

1. Calificaciéon notarial de actas de autorizacién para viaje de menores.

2. Calificacion notarial de actas de destruccion de bienes.

3. Calificacion notarial de actas de entrega.

4. Calificacion notarial de actas de juntas, directorios, asambleas, comités, y
demas actuaciones corporativas.

5. Calificacion notarial de actas de licitaciones y concursos.

6. Calificacién notarial de actas de inventarios; y subastas de conformidad con el
Decreto legislativo 674, Ley de Promocion de la Inversion Privada de las
Empresas del Estado.

7. Calificacién notarial de actas de actas de sorteo y de entrega de premios.
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8. Calificacion notarial de actas de constatacion de identidad, para efectos de la
prestacion de servicios de certificacion digital.

9. Calificacion notarial de actas de transmisién por medios electronicos de la
manifestacion de voluntad de terceros.

10. Calificacion notarial de actas de verificacion de documentos vy

comunicaciones electronicas en general.

. Calificacién de certificaciones.

. Calificacion notarial para entrega de cartas notariales.

. Calificacion notarial para expedicion de copias certificadas.
. Calificacion notarial para certificacion de firmas. a. Positiva.
. Calificacion notarial para certificacion de reproducciones.

. Calificacion notarial para certificacion de apertura de libros.
. Calificacion notarial para constatacion de supervivencia.

. Calificacion notarial para constatacion domiciliaria. a. Positiva.

co N oo o1 A W DN P

. Calificacion notarial para otras certificaciones que la ley determine.

2) Otros servicios notariales.
a. Informes notariales al Poder Judicial.
i. Calificacion notarial positiva.

ii. Calificacion notarial negativa.

b. Informes al Ministerio Publico.
i. Calificacion notarial positiva.

ii. Calificacion notarial negativa.

c. Informes a la Policia Nacional del Peru.
i. Calificacion notarial positiva.

ii. Calificacion notarial negativa.

3) Expedicion de traslados cuando la calificacién notarial ha sido positiva.
a. Expedicion de testimonios.
b. Expedicion de partes notariales.

c. Expedicion de boletas notariales.
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4) Otorgamiento de un instrumento notarial cuando ha existido calificacion
notarial positiva.
a. Instrumento notarial protocolar.

b. Instrumento notarial extra protocolar.

Calificacion Notarial

La calificacion notarial es el juicio de valor llevado a cabo por los notarios
pablicos, la cual no siempre sera o es positiva, sino que es de dos tipos, clases o
variedades, las cuales son las siguientes:

1) Calificacion notarial positiva.

2) Calificacion notarial negativa.

Esta clasificacion de la calificacion notarial debe ser bastante estudiada, sin
embargo, no se hanrealizado estudios sobre este importante tema notarial, el cual
es conocido por algunos como tema del derecho notarial, entre otros tantos temas

de esta importante rama del derecho.

Calificacién Registral
En este caso debemos precisar que la calificacion registral es llevada a cabo por
los registradores publicos, por lo tanto, se hace necesario la distincion que a

continuacién se detalla.

Calificacion registral y calificacion notarial

Es necesario estudiar estos dos temas de una manera conjunta a efecto de
determinar su principal diferencia, la cual consiste en que las mismas son llevadas
a cabo por funcionarios diferentes, como son por cierto los notarios publicos y
registradores publicos, en tal sentido los primeros llevan a cabo la calificacién

notarial, mientras que los segundos o dltimos realizan la calificacion registral.

Por ejemplo, en el caso de la escritura plblica, cuando la calificacion notarial es
positiva, resulta claro que se otorga la misma ante notario publico, y en caso de
ser presentado ante las oficinas registrales el correspondiente testimonio o parte
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notarial, solicitando su registracion, se lleva a cabo la calificacion registral, la
cual esta siendo conocida de una manera mas amplia dentro del derecho peruano.

El notario

En el Articulo 2, se estipula el concepto del Notario. El notario es el profesional
del derecho que esta autorizado para dar fe de los actos y contratos que ante él se
celebran. Para ello formaliza la voluntad de los otorgantes, redactando los
instrumentos a los que confiere autenticidad, conserva los originales y expide los
traslados correspondientes. Su funcién también comprende la comprobacion de
hechos y la tramitacion de asuntos no contenciosos previstos en las leyes de la
materia.

En el Articulo 3 se sefiala el ejercicio de la Funcién Notarial, al respecto, el
notario ejerce su funcién en forma personal, autonoma, exclusiva e imparcial. El
ejercicio personal de la funcion notarial no excluye la colaboracion de
dependientes del despacho notarial para realizar actos complementarios o0
conexos que coadyuven a su desarrollo, manteniendose la responsabilidad
exclusiva del notario”.

En cuanto al ambito territorial, el ambito territorial del ejercicio de la funcién
notarial es provincial no obstante la localizacion distrital que la presente ley

determina.

B.- CALIDAD DE SERVICIO

El Cliente

Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra es el comprador y quien
consume es el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son
la misma persona.

Seguin la American Marketing Association (A.M.A.),“el cliente es el comprador
potencial o real de los productos o servicios”.

Segin The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino Unido), el cliente
es una persona que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el consumidor
final)
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Segin el diccionario de Marketing, de Cultura S.A., “cliente es la persona y
organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre y
disfrutar personalmente del bien adquirido o comprar para otro, como el caso de
los articulos infantiles. Es la parte de la poblacion mas importante de la
compaiiia”.
Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001) nos presenta 7
principios para definir al cliente:

» Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

» Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

» Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. ES un objetivo.

» Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un

favor atendiéndolo.

Y

Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningn extrafio.

Y

Un cliente no es s6lo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.
» Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el

alma de todo negocio.

Servicio al cliente

Es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y el servicio
que rodea a ese producto. El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a
atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es
decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente y la
empresa.

Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, por tanto, debe desempefiarse con
equilibrio en tres variables:

1. Calidad del producto

2. Calidad del servicio al cliente

3. Costos

No se debe polarizar enuna de estas variables, se trata de encontrar el justo medio
entre las tres, de manera que el producto cumpla con las especificaciones y
necesidades del cliente siendo competitivo frente a otros productos en calidad y



17

precio; y que a su vez vaya acompafiado de un valor agregado representado en
servicio integral y atencion amable, respetuosa, y oportuna.

Diferencia entre atencién al cliente y servicio al cliente

Es comldn encontrar que las personas, y por tanto las empresas, confundan
“atencion al cliente” con “servicio al cliente”. Pecamos en creer que la
responsabilidad del tema de servicio al cliente, es exclusivo del personal que esta
en contacto directo con él, es decir, recepcionista, cajeros, vendedores o personal
de “la mal llamada area de Servicio al Cliente™.

(Por qué se referencia como “la mal llamada area de servicio al cliente”? porque
generalmente esta area estd conformada por personal que se limita a “atender
reclamos” de parte de los clientes, pero que tienen poco poder para solucionar los
problemas que los generan. Este sistema se enmarca en un enfoque reactivo y
acotado, en vez de proactivo e integral.

Supongamos que un cliente se contacta con una empresa para solicitar un pedido
especial. La persona que la atiende lo hace de forma muy gentil, amable y
servicial. Atiende todos sus requerimientos y hace unos compromisos de entrega
acordes con lo solicitado. El cliente se va feliz, porque fue muy bien atendido.
Cuando llega la fecha de entrega del pedido, este no le es entregado.

Se comunica con la empresa yalli le indican que hubo un problema con su pedido
y no le podra ser entregado sino hasta dentro de una semana.

¢ Estamos frente a una falla de atencion al cliente o de servicio al cliente? En este
momento tenemos un problema de servicio y de nada sirvié haber prestado una
excelente atencion.

La atencion al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando
interactuamos con el. El servicio al cliente es la articulacion sistematica y
armoniosa de los procesos y acciones que buscan lograr la satisfaccion del cliente.
El servicio es mas que amabilidad y gentileza, es disposicion a servir con
efectividad.

Si queremos hablar de un "Servicio al cliente de calidad” estos dos conceptos:
“atencion y servicio”, deben formar una relacion indisoluble que los vuelve uno
solo. Parabrindar excelente atencién es necesario que, quienes entren en contacto
con el cliente, pongan en préctica una serie de habilidades personales basadas en

la comunicacién, la empatia y la asertividad. Y para complementarlo con un



18

excelente servicio, es indispensable una vision sistémica de la organizacion y del
servicio como tal.

Todos los trabajadores de la organizacion, que de alguna u otra manera participan
en la generacion de los productos y servicios, deben poner en practica habilidades
técnicas como el conocimiento de los productos, servicios, procesos,

programacion, trabajo en equipo Yy entorno de trabajo.

El triangulo del servicio

Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001), ilustr6 como un
triangulo la filosofia del servicio y definid cada uno de sus componentes:
1. El Cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que vendemos y

como tal es a quien debemos identificar y conocer.

2. La Estrategia: Una vez se conoce al cliente tanto en su parte demogréafica
(donde se le ubica, qué hace, con quién vive, nivel de ingresos, entre otros), como
psicografica (que corresponde a lo que piensa y siente con respecto a nuestro
producto o servicio), se establece la estrategia.

La estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que tiene que ver con el servicio
y otra externa que corresponde a la PROMESA DEL SERVICIO que se ofrece a
los clientes. Esta promesa que se hace a los clientes debe ser monitoreada, debe
medirse el nivel o grado en que se cumple; aello se le denomina ACUERDO DE
NIVELES DE SERVICIO, sobre los que se precisara mas adelante al finalizar los

componentes del triangulo de servicio.

3. La Gente: Este es el grupo de todas las personas que trabajan con la empresa,
desde su presidente hasta la persona que hace el aseo. Las personas deben
conocer, comprender y comprometerse con la estrategia y particularmente con la

promesa de servicio.

4. Los Sistemas: La empresa define y establece unas maneras o sistemas para
dirigir el negocio. Unos sistemas pretenden coordinar a todo el personal que
labora en la empresa. Otros sistemas estan disefiados para que el cliente

interactle con el negocio y viceversa. Finalmente, otros sistemas se conectan con
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la estrategia del servicio, ya que en la medida en que la estrategia esta centrada
en el servicio al cliente, ird influenciando en los sistemas para focalizarlos
también en el cliente. Se habla de cuatro tipos de sistemas que existen en toda

organizacion:

» EL SISTEMA GERENCIAL.: Esta conformado por el grupo directivo, son
quienes orientan a la organizacion en el mediano y largo plazo através de
decisiones y planes estratégicos. Hacen parte de este sistema los
propietarios, los ejecutivos y los gerentes.

» EL SISTEMA DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: Esta conformado
por las pautas establecidas tanto para empleados como para los clientes.
Sefialan la forma de actuar e interactuar en la venta de bienes y servicios,
generalmente recogidos en los manuales de procesos y procedimientos.

> EL SISTEMA TECNICO: Estd conformado por los elementos o
herramientas que se utilizan para la produccion y entrega de los bienes y
servicios objeto del negocio: software, hardware, mecanismos de
comunicaciones, plantas de ensamble, entre otros.

» EL SISTEMA HUMANO: Esta conformado por la gente, las personas
que hacen parte de la organizacion y la forma en que interactdan entre si,
si se trabaja en equipo o de manera aislada, si hay cooperacion y la forma

en que se solucionan los problemas.

Se deben plantear dos preguntas para reflexionar ante cada uno de estos cuatro
sistemas:

¢.Son amables con los clientes?

Se entiende que un sistema es amable con el cliente cuando le facilita hacer
negocios con la Compafiia.

¢ Son amables con los empleados?

Un sistema es amable con elempleado cuando le facilita ofrecer un mejor servicio

a los clientes.

Para el sistema de normas Yy procedimientos podriamos preguntarnos:
¢las normas y los procedimientos le permiten al empleado ubicar al cliente en

primer lugar y satisfacer sus necesidades y expectativas? O por el contrario, ¢lo
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obligan a ser frio y anteponer el diligenciamiento de formatos sin alternativas para
atender oportunamente al cliente?

La calidad de servicio

Fontalvo, J. (2005) Cuando analizamos el método de Juram, encontramos que la
trilogia del aseguramiento de la calidad en el desarrollo de cualquier actividad
significa planificacion, control y mejora de la calidad. En este sentido, a través de
este proyecto, analizaremos cémo establecer el control de calidad en la provision
de servicios a través de indicadores que permiten medir y controlar ciertas
actividades relacionadas con el proceso de prestacion de servicios. Expectativas
al servir. A continuacion, presentamos algunos criterios que los clientes deben

cumplir al solicitar el servicio.

Puntualidad del servicio (% del servicio retrasado) Entrega a tiempo (porcentaje
del servicio a tiempo) Cumplimiento del tiempo de ciclo de servicio (ciclo
promedio) Precision del cumplimiento de las promesas (nimero de clientes con
infracciones, porcentaje de clientes con infracciones) Cumplir con los requisitos
del servicio adquirido (la cantidad de clientes que no cumplen con los requisitos,
la cantidad de quejas contra los requisitos, la cantidad de quejas contra los
requisitos) Relacion costo-beneficio (analisis comparativo de los costos de
diferentes compafiias que cumplen los mismos requisitos para servicios

especificos)

Personal calificado que haya comprado el servicio (nimero de quejas de
proveedores de servicios, nimero de quejas contra el personal de servicio)
Cumplir con el limite de tiempo acordado (el niUmero de contratos que no
alcanzaron el limite de tiempo acordado, el porcentaje de contratos no ejecutados)
Buena voluntad y buen trato al prestar servicios (nimero de clientes insatisfechos
con los servicios prestados, porcentaje de clientes insatisfechos con los servicios
prestados) Servicios relacionados con el acuerdo (nimero de clientes
insatisfechos con los servicios del acuerdo, porcentaje de clientes insatisfechos

con los servicios del acuerdo)
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Como se puede ver en el contenido anterior, las expectativas del cliente y la

calidad de estas expectativas también se pueden determinar durante el proceso de

prestacion del servicio, lo que demuestra que también podemos determinar las

caracteristicas y expectativas que pueden satisfacer las necesidades de estos

procesaos.

Teniendo en cuenta los elementos analizados, también se proponen una serie de

indicadores que nos permiten determinar si cumplen con las caracteristicas de las

expectativas del cliente.

Servicio oportuno

Tanto por ciento de los servicios brindados con

retrasos

Entrega a tiempo

Tanto por ciento de servicios brindados
impuntualmente

Observe el tiempo del ciclo de servicio

Analisis de comparacion del ciclo de tiempo
asignado al servicio con otras compafiias.

La precision de la promesa

Cantidad de clientes que se les incumplié con el
servicio.

Tanto por ciento de clientes a quienes se ks
incumplié con el servicio.

Cumplir los servicio

adquirido

con requisitos del

Cantidad de clientes a los que se les incunplke
en los requisitos.

Cantidad de quejas por incumplimiento en los
requisitos

Cantidad de reclamos por incumplimiento en los
requisitos

Relacion costo-beneficio

Comparacioén de los costos de distintas empresas
que cumplen los mismos requisitos para un
servicio especifico.

Personal calificado que brinde el servicio

Cantidad de quejas del personal encargado que
presta el servicio.
Cantidad de reclamos al personal encargado que
presta el servicio

Cumplir con el plazo acordado

Cantidad de contratos que incumplen los plazos
acordados.
Porcentaje de contratos que se incumplen

Buen trato y Amabilidad al prestar servicios

Cantidad de clientes insatisfechos con la
atencion prestada.
Porcentaje de clientes insatisfechos con el

servicio prestado

Servicios relacionados con acuerdos con el
cliente

Cantidad de clientes insatisfechos con el
servicio pactado.
Tanto por ciento de clientes insatisfechos

respecto al servicio pactado
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De lo planteado, podemos analizar que, para lograr la eficiencia y la eficacia en
la prestacion de servicios, debemos medir la calidad antes de realizar cambios de
acuerdo con los requisitos establecidos y acordados con los clientes, y es

necesario ser amable, respetuoso y todo, muy bueno.

Resultado

Por lo tanto, los servicios que apuntan a la satisfaccion del cliente deben estar
respaldados por un sistema de gestién de calidad, porque a través de él, el
desarrollo de una serie de procesos puede garantizarse de manera sistematica y
clara, y estos procesos finalmente ayudaran a satisfacer las necesidades de los
clientes y los clientes. Las necesidades deben ir acompafiadas de una estrategia

flexible y en constante cambio que satisfaga las necesidades del medio ambiente.

PREVER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES
Es muy importante que cada organizacion establezca un mecanismo que pueda
identificar las necesidades del cliente, lo que significa una investigacion continua

sobre las especificaciones establecidas.

El método SERVQUAL

El denominado método SERVQUAL ha sido desarrollado por (Parasuraman,
A.; Zeithaml, V.A.y Berry, L.L., 1985), quienes se basaron en el modelo de
calidad del servicio (1985), que luego se extendid en 1991 y basado en el servicio
del modelo de desajuste de calidad. Dado que la investigacion de Homburg y
Rudolph (2001) tiene como objetivo lograr la misma escala y método para el

campo industrial, este método es adecuado para el servicio y se discute aqui.

El modelo de brecha define los servicios en funcién de las diferencias entre
las expectativas de los clientes de los servicios y su percepcion de los servicios

realmente prestados por la organizacion.

El proceso de modelado y la medicion de la calidad percibida se desarrollan
principalmente mediante investigaciones realizadas por Parasuraman, Zeithaml y
Berry. Los modelos propuestos por estos autores para evaluar la calidad de las

empresas de servicios son modelos de "cinco espacios en blanco™ o "cinco



23

espacios en blanco”. Los procedimientos seguidos por estos autores para formular
la teoria se basan en la identificacion de problemas que conducen a una calidad
de servicio deficiente en la organizacién, de modo que una vez que se identifica
la causa del problema, se puede encontrar el problema. Solucién y desarrollo de

un cronograma de ejecucion.

El desarrollo de los “cinco modelos de brecha™ se baso originalmente en una
investigacion cualitativa y exploratoria entre los gerentes de las empresas de
servicios y los consumidores, y analizé las principales causas de las brechas en
los fracasos de las politicas de calidad de las empresas mencionadas. El resultado
de la investigacion anterior es el modelo que se muestra en la Figura 2-3, donde
puede ver las cinco brechas o brechas identificadas por el autor como la fuente de
calidad de servicio insuficiente, que se pueden resumir de la siguiente manera:
una serie de Existen diferencias o deficiencias en las opiniones de las tareas
relacionadas con el servicio de los consumidores. Estas deficiencias son factores
que afectan la incapacidad de proporcionar servicios que los clientes creen que
son de alta calidad. (Parasuraman, A.; Zeithaml, V.A. y Berry, L.L., 1985).
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Gréfico 3 Modelo de la calidad del servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry

Estas brechas o discrepancias (gaps) referidas en el modelo propuesto,
pueden definirse de la siguiente forma (Parasuraman, A.; Zeithaml, V.A.y Berry,
L.L., 1985):

» Discrepancia 1: es la brecha existente entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos.

» Discrepancia 2: brecha existente entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad.

» Discrepancia 3: brecha existente entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio.

» Discrepancia 4: brecha existente entre la prestacion del servicio y la

comunicacion externa.
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» Discrepancia 5: brecha existente entre las expectativas del consumidor sobre la
calidad del servicio y las percepciones que tiene del servicio.

En resumen, el modelo muestra que el desajuste final fue causado por
diferencias previas, como se muestra en la siguiente ecuacion, y los autores del
estudio creenque constituye el Unico modelo utilizado para medir la calidad del
servicio. (Parasuraman, A.; Zeithaml, V.A.y Berry, L.L., 1985).

Gapn®5=f(Gapn°1, Gapne 2, Gapn°3, Gapn°4)

De esto podemos deducir que para reducir la diferencia 5 utilizada en la
medicion de la calidad del servicio, es necesario reducir los defectos 1 a 4 y
mantener los defectos en un nivel minimo. Una vez que se identifica y determina
la causa raiz o la deficiencia de la falta de servicio de calidad, Pararasuraman,
Zeithaml y Berry investigaran la causa para establecer la accion que la compafiia
de servicio debe tomar para brindar calidad. Para cada uno de los defectos
anteriores, el autor propone que las razones principales que hacen que la
organizacion logre la falta de calidad mencionada anteriormente son los

siguientes puntos (Zeithaml, Parasuramany Berry 1993):

> [ Defecto 1. Causalidad relacionada con los siguientes factores: falta de

cultura orientada a la investigacion de mercados, comunicacion vertical
insuficiente dentro de la empresa y jerarquia excesiva en la cadena de
comando.

» Defecto 2: el personal de administracién no tiene un compromiso suficiente
con la calidad del servicio, no puede cumplir con la percepcion de las
expectativas del cliente, existen errores en el establecimiento de normas o
estandares para realizar tareas y falta de objetivos claros.

» Defecto 3: funciones difusas, funciones conflictivas, desajuste entre los
empleados y sus roles, desajuste entre tecnologia y roles, sistema de
supervision 'y control insuficiente, falta de control perceptible y falta de
sentido del trabajo en equipo.

> Defecto 4: Las deficiencias de la comunicacion horizontal entre diferentes
departamentos dentro de la empresa y entre departamentos, asi como la

tendencia de la empresa a atraer clientes en exceso.
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Grafico 4 Modelo ampliado de la calidad de servicio

Posteriormente, los autores (ZEITHAML V.A.; BERRY, L.L. y
PARASURAMAN, A., 1988), proponen un nuevo enfoque al cual Modificaron
su modelo para transformarlo en el llamado "modelo de calidad de servicio
extendido", en el que se pueden identificar diferentes factores organizativos y su
relacion con los defectos de calidad del servicio. En este modelo extendido, al
igual que en el modelo basico de defectos, la diferencia entre las expectativas del
cliente y la percepcion de la calidad del servicio (defecto 5) es el resultado de

cuatro defectos preexistentes en la organizacion. Como se muestra en la Figura 4,
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los clientes tienen expectativas y opiniones sobre el defecto 5 en las cinco &reas.
A su vez, cada uno de los cuatro defectos de la organizacion (defectos 1-4) es

causado por muchos factores relacionados con ese defecto en particular.

Finalmente, los autores sugieren comparar y evaluar la efectividad de este
modelo extendido mediante el desarrollo de un indicador que permita medir cada
factor o variable que afecta a cuatro defectos o "brechas” para que sea operativo.
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron una herramienta para medir
la calidad de servicio percibida a partir de este modelo: SERVQUAL. A traves
de extensas entrevistas, identificaron diez determinantes de la calidad del
servicio. Casitodos los comentarios hechos por los consumidores en este estudio

se pueden clasificar como una de estas diez categorias.

Aungue sefialan que la importancia relativa de las categorias varia entre los
diferentes tipos de servicios y clientes, creen que la mayoria de los determinantes
de la calidad del servicio de los consumidores pueden incluirse en estas
categorias. A su vez, sefialan que estas diez dimensiones definidas no son
necesariamente independientes entre si. (Zeithaml, V.A.; Parasuraman, A. y

Berry, L.L., 1993, pag. 26). Estas dimensiones se pueden verse en la Grafico 5.

Elementas
Comumicacion Mecesidades Experiencias Comuncacio-
tanzibles
boca a boca personales nes exX1ernas
Fiabahidad
Capacidad de
respuesta
Profesionalidad
Conesia
Credibilidad Servicio
AsnlnBE L esperado
Seguridad h Calidad percibida
. ) en el servicio
Accesinlidad
¢ ) Servicio
B
CIMUNICACIGN .l percibido
Comprension del
cliente

1Grafico 5 Modelo de la evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio

1) Elementos tangibles. Se refiere al apariencia de las instalaciones fisicas de la

empresa, asi como a los equipos con que cuenta y son percibidos por el
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cliente, el personal con que cuenta y su percepcion respecto a su
presentacion, y materiales de comunicacion.

Fiabilidad. Se refiere a la habilidad que tienen los empleados de la empresa

para ejecutar el servicio prometido de manera fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta. Se refiere a la disposicion de los trabajadores para
ayudar y apoyar a los clientes, para proveerlos de un servicio denominado

rapido.

Profesionalidad. Posesion de las destrezas requeridas por parte del
trabajador, asi como el conocimiento acerca del proceso que se requiere para

la prestacion del servicio.

Cortesia. Consiste en la atencién, asi como consideracion, el respeto y la

amabilidad del personal, el cual estd en contacto con el cliente.

Credibilidad. Consiste en la honestidad, creencia y veracidad en el servicio
que se provee al cliente.

Seguridad. Se refiere a la inexistencia de peligros, riesgos o dudas, con la

que el cliente podra estar tranquilo.
Accesibilidad. Se refiere a lo facil de contactar, accesible para el cliente.

Comunicacion. Se refiere a mantener informados a los clientes, usando un

adecuado lenguaje, con el que puedan entender ser escuchados.

Compresion del cliente. Consiste enhacer el esfuerzo de conocer a los clientes,

pero también conocer sus necesidades.

Ya en 1991, se redujo el tamafio inicial de la estructura SERVQUAL. Los

diferentes analisis estadisticos utilizados en el desarrollo de SERVQUAL

muestran que existe una gran correlacion entre los items que representan algunas

de estas diez dimensiones iniciales. De esta manera, el nUmero de dimensiones se

puede reducir a cinco, y se pueden realizar los siguientes cambios: la

profesionalidad, la cortesia, la reputacion y la seguridad se agrupan en una

dimension, llamada "seguridad” (debe explicarse en el sentido de la confianza que

se inspira); Por otro lado, agrupe la accesibilidad, la comunicacién o la
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comprension del usuario para crear una dimensién de empatia (en términos de la

capacidad de brindar atencion personalizada).Por

resultantes (Ver Grafico 6), fueron las siguientes:

tanto,

las dimensiones

I. elementos tangibles: se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, a

los equipos, asi como al personal y materiales de comunicacion existentes y

visibles en la empresa.

I. fiabilidad: Se refiere a la habilidad del personal de la empresa para brindar el

servicio que ha prometido de una manera cuidadosa Yy fiable.

I11. capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion del personal de la empresa

para apoyar a los clientes y para prestarles un servicio de manera rapida.

IV. seguridad: Se refiere al conocimiento y atencion de parte de los empleados y

la habilidad que tienen para inspirar confianza y credibilidad (cabe

mencionar que esta dimension, agrupa a las dimensiones anteriores tales

como la profesionalidad, la cortesia, la credibilidad y la seguridad).

empatia: Se refiere a la muestra de interés hacia el cliente y nivel de atencion

individualizada hacia los clientes que ofrecen las empresas (esta dimension

agrupa a las citadas dimensiones como la accesibilidad, la comunicacion y la

compresion del usuario).

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-cido personales pasadas externas
I l |
[
EXPECTATIVAS
DIMENSIONES DE
CALIDAD:
CALIDAD
. Elementos . l[)[_ﬁ[.
tangibles SERVICIO
. Fiabilidad
- Capacidad :
de espuesta T JONES
- Seguridad — —

Empatia

Grafico 6 Modelo definitivo de la evaluacién del cliente sobre la calidad del

servicio
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Sin embargo, estas dimensiones de la calidad del servicio y sus atributos
correspondientes pueden no reflejar completamente la evaluacion de la calidad
del consumidor de las empresas minoristas, ya gque no estan vendiendo servicios
puros, sino envases que combinan productos y servicios en su conjunto. Cabe
agregar que aungue la escala SERVQUAL ha recibido gran atencién y ha sido
ampliamente utilizada (Hemmansi, M.; Strong, K.C.y Taylor, S.A., 1994), en
términos de calidad de servicio, la medicion siempre ha sido un concepto
relacionado y El tema de varias criticas a la medicién de calidad, discutiremos

algunas de ellas a continuacion:

» Carman (1990); Brown, Churchill y Peter (1993) y Bigne et al., (1997)
enfatizaron que el rango de calidad del servicio del plan SERVQUAL puede
no estar tan extendido como lo sefialaron sus patrocinadores; de tal manera,
la dimension de la calidad del servicio puede ser una funcion del tipo de
servicio en estudio, para el cual surgirdn problemas psicométricos. .

» (Carman, 1990) Sefiala que cuando el formato de las expectativas del
consumidor es incorrecto, puede cuestionar la validez de las expectativas de
uso y sefialar que puede haber problemas para implementar las expectativas
en algunas organizaciones.

» Cronin y Taylor (1994) Sefialaron que existe evidencia tedrica o empirica
ambigua para respaldar la correlacion esperada como base para medir la
calidad del servicio. Ademas, los autores cuestionan la base conceptual de
SERVQUAL porque confunden la satisfaccion del servicio con la calidad del
servicio.

» Chen, Gupta y Rom (1994), En lo que a ellos respecta, destacaron los
problemas causados por el uso de esta escala en términos de
multicolinealidad.

» Smith (1995) tiene en cuenta la practicidad del método problematico, va mas

alla
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Justificacion de la Investigacion

Justificacion Social:

La investigacion presente es relevante socialmente, debido a que beneficio al
empresario, colaboradores y usuarios. Ya que los resultados obtenidos
permitieron que la Notaria Valerio, adopte medidas en favor a los consumidores

para brindar una buena atencion a los clientes.

Justificacion Cientifica:

Con los resultados de la investigacion permitié conocer y relacionar los conceptos,
las teorias y la informacién notable respecto a la Calidad de Servicio; lo cual fue
muy Gtil para el empresario, colaboradores y usurarios de la empresa y un mejor

conocimiento sobre la variable.

Problema:

¢ Como es la Calidad de Servicio en la Notaria Valerio Sanabria, 2019?

Conceptuacion y Operacionalizacion
CONCEPTUACION DE LA VARIABLE

Calidad de los servicios:

Juran J. (1990) considera que: “La palabra calidad tiene multiples significados.
Dos de ellos son los mas representativos. La calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por
eso brindan satisfaccion del producto. Calidad consiste en libertad después de las

deficiencias”.

Operacionalizacion de la variable

a)  Elementos tangibles: Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry L. (1993)
sefialan que es la referencia acerca de instalaciones fisicas, mobiliario,
equipamiento, personal. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la

organizacion, la introduccion de personal e incluso se refiere al equipo
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utilizado por una empresa (computadora, oficina, transporte, etc.). Las
buenas criticas a este respecto invitan a los clientes a realizar la primera
transaccion con la empresa. Se trata de mantener instalaciones fisicas,
equipos, contar con las personas y los materiales de comunicacion
adecuados para que podamos mantener un contacto mas cercano con
nuestros clientes en un mejor estado.

- Equipos de apariencia moderna: Gonzalez (2017) sefiala que los equipos
de apariencia moderna, son aquellos equipos se utilizan para la atencién
al pdblico usuario, de manera directa o indirecta, pero sobre todo
aquellos que son asequibles a la vista, debiendo tener caracteristicas
apreciables como uso comodo, adecuado, visualmente atractivo, que
represente la primera impresion agradable para el cliente.

- Instalaciones visualmente atractivas: Al respecto, Gonzéalez (2017)
sefiala que es la infraestructura destinada a la atencién del cliente, el cual
debe cumplir caracteristicas de comodidad, vistosidad, amplitud,
atractividad a la vista, debiendo ser un factor que enamore al cliente.

- Empleados con apariencia pulcra: Gonzalez (2017) sefiala que es la
manera de presentacion de los trabajadores de la empresa hacia el
cliente, los cuales deben estar adecuadamente vestidos, en lo posible
uniformados, debidamente aseados, que sea un factor atractivo a la vista
del cliente.

Fiabilidad: Zeithaml, V., Parasuraman, A.y Berry L. (1993) sostienen que
Es la capacidad de realizar los servicios prometidos de manera confiable y
prudente, y representa la posibilidad de que ciertas cosas funcionen
correctamente o la calidad de la confiabilidad, es decir, proporciona
seguridad o buenos resultados. También lo define como creible, confiable,
sin errores o de calidad confiable. Esta es la capacidad de nuestra
organizacién para realizar servicios de manera confiable sin contrataciones
ni problemas, y este componente esta directamente relacionado con la
seguridad y la reputacion.

- Cumplen lo prometido: al respecto, Gonzalez (2017) sefiala que es el

reflejo de la experiencia de un cliente respecto a la promesa
comprometida por la empresa y a la vez cumplida y que es percibida,

en la medida de su cumplimiento, por el cliente.
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Interés por resolver los problemas: Gonzélez (2017) manifiesta que es
la preocupacion y compromiso que muestra la empresa, a traves de sus
empleados, por los problemas del cliente y su respectiva resolucion.
servicio en el tiempo prometido: Gonzalez (2017) sostiene que es el
resultado del cumplimiento del trabajo o servicio prestado al cliente, el
cual debe ser realizado enun tiempo determinado, pero sobre todo, que
concuerde el tiempo que lo requiere el cliente.

Realizan bien el trabajo a la primera vez: Gonzalez (2017) sefiala que
es la impresion causada por la empresa, a través de sus trabajadores,
sobre el trabajo desempefiado y percibido por el cliente, el cual debe
ser satisfactorio.

No cometen errores: Gonzalez (2017) afirma que es la percepcion del
cliente referido a la no comisién de errores por parte de la empresa a
través de sus trabajadores sobre el trabajo desempefiado y requerido

por el cliente.

Sensibilidad: Zeithaml, V., Parasuraman, A.y Berry L. (1993) manifiestan

que es receptivo, dispuesto a ayudar a los clientes y brindar un servicio

oportuno.

Les comunican cuando concluiran los servicios: al respecto Gonzélez
(2017) sefiala que esla accion de comunicar al cliente el momento en
que la empresa, a través de sus trabajadores, concluira con el trabajo
encargado por el cliente.

Los empleados ofrecen servicio rapido: Gonzélez (2017) afirma que es
la celeridad respecto al cumplimiento del trabajo encargado a la
empresa por el cliente.

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar: Gonzalez (2017)
sostiene que es la predisposicion de los trabajadores de la empresa a
apoyar en los requerimientos y necesidades del cliente en el momento
precisado por éste.

Los empleados nunca estan demasiado ocupados: Gonzalez (2017)
manifiesta que es la predisposicion de los trabajadores, a pesar de tener
sus ocupaciones laborales, de interesarse en apoyar al cliente en sus

requerimientos.



d)

34

Seguridad: Zeithaml, V., Parasuraman, A.y Berry L. (1993) sostienen que
Es la ausencia de peligro, riesgo o incertidumbre. Esto esta relacionado con
una sensacion de control sobre los factores de riesgo que nos amenazan.
Estan estrechamente relacionados con el miedo, especialmente con lo
desconocido. Porejemplo, la necesidad de estabilidad, orden y proteccion,
etc. El cliente buscara seguridad entodo lo que hace, por lo que establecera
estandares de seguridad fisica con la instalacion que brinda el servicio y lo
asociara con detalles obsesivos. También buscara la seguridad psicologica
del contacto. Encontrara que la profesionalidad y la cortesia se pueden
encontrar en todas las partes de la empresa y en todos los componentes de

la persona de contacto.

El cliente verificara que todos los empleados estén siempre conscientes de

su trabajo y lo realicen sin ninguna duda, y no brinde soluciones mediocres.

Los clientes quieren ver la mayor credibilidad, confianza y reputacion entre

sus empleados. Solo cuando podemos decir que brindamos a los clientes

servicios de riesgo cero, riesgo ceroy duda cero, puede estar bien cubierto.

- Comportamiento confiable de los empleados: al respecto, Gonzalez
(2017) sostiene que es la actitud confiable de parte de los empleados
hacia el cumplimiento de los procedimientos en el trabajo y atencién al
cliente.

- Los clientes de sienten seguros: Gonzalez (2017) sostiene que es la
seguridad que sienten los clientes respecto al cumplimiento del trabajo
0 servicio, de parte de la empresa.

- Los empleados son amables: Gonzélez (2017) manifiesta que es el acto
y/o comportamiento que realizan los trabajadores de la empresa con
respeto y educacion hacia los clientes, caracterizandose debido a su
actitud complaciente, amable y afectuosa pudiendo ser reconocida en
un gran nivel.

- Los empleados tienen conocimiento suficiente: Segin Gonzélez
(2017), sefiala que es caracteristica consistente en que los empleados
de la empresa tienen un conjunto de saberes suficientes para el

cumplimiento de su trabajo y la atencion al cliente.
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Empatia: Zeithaml, V., Parasuraman, A.y Berry L. (1993) manifiestan que

se refiere a la actitud de servicio al cliente. En términos de servicio al

cliente, debido al descuido de la persona de contacto, todo el contenido de

disefio, programacion y ajuste puede colapsar. Esto equivale al costo de la

altima milla en servicio al cliente. La actitud es un conjunto de reacciones

que los humanos muestran cuando se enfrentan a ciertas personas,

situaciones, lugares y objetos. Por lo tanto, en cualquier momento, las

acciones gue muestran una actitud positiva o respuesta a todos y en todas

partes son una de las acciones mas importantes.

Ofrecen atencion individualizada: al respecto Gonzélez (2017), sefiala
que es el proceso de atencion al cliente, el cual debe ser uno a uno
(trabajador y cliente), haciendo que el cliente se sienta muy importante
para la organizacion o empresa.

Respecto al horario de labores, éstos son para el cliente, son
convenientes: al respecto Gonzédlez (2017) manifiesta que es la
percepcion del cliente acercadel horario de atencion al publico de parte
de la empresa, debiendo ser éste, el adecuado.

Cuenta con trabajadores, quienes realizan una atencién personalizada:
Gonzalez (2017) sefiala que se refiere a la percepcion del cliente
referido a la predisposicion, voluntad y compromiso de todos los
empleados de la organizacion en la atencion uno a uno (cliente —
trabajador).

Se preocupa por los clientes: para Gonzalez (2017), es el compromiso,
la actitud y voluntad de los trabajadores de la compafiia en tener al
cliente como el centro de la actividad que realizan, mostrando
preocupacion constante por el cliente.

Comprenden la necesidad de los clientes: Gonzalez (2017) manifiesta
que es la caracteristica por la cual los empleados de la empresa tienen
la capacidad de comprension acercade los problemas que manifiesta el

cliente.
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5.7.- Hipétesis
Se ha establecido como beneficioso el no formular hipétesis, basado en que se
trata de un estudio de tipo descriptivo, el cual va a permitir describir el
comportamiento de las variables sujetas a estudio (Hernandez, Ferndndez y

Baptista, 2010).

5.8.- Objetivos
Objetivo general:

Establecer las caracteristicas de la calidad de servicio en la Notaria Valerio

Sanabria, 2019.

Objetivos especificos:

e Informar las caracteristicas de los elementos tangibles en la calidad de
servicio en la Notaria Valerio Sanabria, 2019.

e Describir las caracteristicas de la fiabilidad en la calidad de servicio enla
Notaria Valerio Sanabria, 2019.

e Conocer las caracteristicas de la sensibilidad en la calidad de servicio en
la Notaria Valerio Sanabria, 2019

e Describir las caracteristicas de la seguridad en la calidad de servicio enla
Notaria Valerio Sanabria, 2019

e Conocer las caracteristicas de la empatia en la calidad de servicio en la

Notaria Valerio Sanabria, 2019

6.- Metodologia

6.1.- Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion
En base al problema planteado, asi como a los objetivos establecidos, se considera
que el tipo de investigacion fue descriptiva, dado que se buscd especificar
caracteristicas, propiedades y rasgos significativos de la variable de estudio.
(Herndndez, Fernandez, y Baptista, 2010, p. 80).
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Disefio de investigacion:

El disefio considerado en el presente estudio fue de tipo no experimental, de
disefio transversal, basado en que la recoleccién y andlisis de datos se realizd en
un solo momento, es decir, en un tiempo Unico. (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2010, p. 151). También fue de tipo prospectivo, pues los datos son

planeados y recolectados a propdsito de la investigacion. (Supo J. 2014)

Poblacion y Muestra

Poblacion:
La poblacion del presente estudio, estuvo conformada por la totalidad de usuarios

de la Notaria Valerio Sanabria de la ciudad de Huaraz.

Muestra:
Al no tener el detalle exacto del nimero usuarios de la Notaria Valerio, tomando

en consideracion que las variables son cualitativas, asi como la poblacién es
desconocida, se determind utilizar la siguiente formula estadistica establecida

para el calculo de la muestra para poblaciones desconocidas:

Donde:

= 1.96 Nivel de confianza

= 0.6  Probabilidad de ocurrencia de un evento
g= 0.4  Probabilidad de no ocurrencia de un evento
e= 0.05  Error sistematico

La muestra de los usuarios es el siguiente:

Reemplazando en la formula, se tiene:

o _ (1.96%)(0.6)(0.4)
0.05°
Entonces, el volumen de la muestra fue de 103 usuarios de la Notaria

=103

Valerio Sanabria.
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6.3.- Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica

- La encuesta.
Instrumento
- El cuestionario.

Criterio de validez y confiabilidad

- Criterio de validez: Paraestablecer la validez del instrumento
se debié someter a juicio de experto otambién llamada validez
por jueces, a tres expertos, quienes dieron su aprobacion del
instrumento para su aplicacion respectiva, de modo eficiente.

- Criterio de confiabilidad: Para fijar la confiabilidad del
instrumento se ha procedido a tomar una muestra a 30
elementos, para luego procesar la informacion y se aplico la

prueba del Alpha de Cronbach.

6.4.- Procesamiento y andlisis de la informacion
Los datos obtenidos realizada la encuesta, fueron ingresados al software
estadistico SPSS v. 22, en el cual se procesaron y presentaron en gréficos de

frecuencia utilizando para tal fin, la estadistica descriptiva.



7.- Resultados
Sexo de los encuestados
Tabla N° 01
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Masculino 53 51.5% 51.5%
Femenino 50 48.5% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 01
(
m Masculino
m Femenino
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Interpretacion: El 51.5% de los encuestados son del sexo masculino y el 48.5% es

del sexo femenino.
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Edades de los encuestados

Tabla N° 02;
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
[23 - 33> 34 33.0% 33.0%
<34 - 44> 22 21.4% 54.4%
<45 - 55> 32 31.1% 85.4%
<56 - 66] 15 14.6% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 02: Edades de los encuestados
4 ™
33.0%; 34
35 31.1%;32
30
25 21.4%:;22
20
14.6%; 15
15
10
5
0
[23-33> <34 - 44> <A5-55> <56 - 66]
. J

Interpretacion:

El 33% de los encuestados tienen edades entre 23 y 33 afios, el 31.1% tienen entre
el 45 a 55 afios, 21.4% tienen edades entre 34 a 44 afios y el 14.6% tienen edades

entre 56 a 66 afnos.
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Tabla N° 03:
Nivel de Instruccién de los encuestados
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Sin instruccion 0 0.0% 0.0%
Primaria 21 20.4% 20.4%
Secundaria 33 32.0% 52.4%
Superior técnico 27 26.2% 78.6%
Superior universitario 22 21.4% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 03: Edades de los encuestados
(= N
4g 32.0%; 33
30 26.2%; 27
20
15
10
5
) /9%07'
Sin Instruccion Primaria Secundaria Superior técnico Superior
\ universitario )

Interpretacion:

El 32% de los encuestados cuentan instruccion secundaria, el 26.2% tienen
instruccién superior técnico, el 21.4% tienen instruccion superior universitario, el

20.4% tiene instruccion primaria.



Tabla N° 04:
Ocupacién de los encuestados
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Sin ocupacion 5 4.9% 4.9%
Empleado publico 28 27.2% 32.0%
Trabajador del sector privado 18 17.5% 49.5%
Pequefio negocio 26 25.2% 74.8%
Empresa propia (independiente) 26 25.2% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 04:
a )
30 27.2%;28
25.2%;26  25.2%; 26
25
20 17.5%; 18
15
10
/4.9%75—
8
0
Sin ocupacion Empleado Trabajadordel  Pequefio negocio Empresa propla
ublico sector privado ndependiente,
\_ publi tor p (independiente) r

Interpretacion:
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El 27.2% de los encuestados es empleado publico, el 25.2% tiene un pequefio

negocio, el 25.2% tiene empresa de manera independiente, el 17.5% es trabajador

del sector privado y el 4.9% esta desocupado.
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1.- Los equipos que brinda la notaria son modernos y factibles

Tabla N° 05

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Completamente Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Insatisfecho 5 4.9% 7.8%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 35 34.0% 41.7%
Satisfecho 51 49.5% 91.3%
Completamente Satisfecho 9 8.7% 100.0%

Total 103 100.0%

Grafico N° 05

1.- Los equipos que brinda la notaria son modernos y factibles

4 N\
60
49 5%:-51
50 -1
40 34.0%; 35
.
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Completamente Insatisfecho Ni Satisfecho ni Satisfecho Completamente
Insatisfecho insatisfecho Satisfecho
. J
Interpretacion:

El 49.5% de los encuestados se siente satisfecho, el 34% sostiene que no estd
satisfecho ni insatisfecho, el 8.7% manifiesta que estd completamente satisfecho,
el 4.9% dice que esta insatisfecho, y el 2.9% refiere que estd completamente

insatisfecho.
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Tabla N° 06:

2.- Las instalaciones fisicas de la Notaria son visualmente atractivas

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 9 8.7% 8.7%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 40 38.8% 47.6%
Satisfecho 48 46.6% 94.2%
Completamente Satisfecho 6 5.8% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 06: Las instalaciones fisicas de la Notaria son visualmente
atractivas
e I
46.6%; 48
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40
35
30
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Insatisfecho insatisfecho Satisfecho
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Interpretacion:

El 46.6% de los encuestados se siente satisfecho, el 38.8% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 8.7% esta manifiesta que esté insatisfecho y el 5.8%
dice que esta completamente satisfecho.
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Tabla N° 07:

3.- Los empleados de la Notaria tienen buena presencia

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 47 45.6% 48.5%
Satisfecho 47 45.6% 94.2%
Completamente Satisfecho 6 5.8% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 07: Los empleados de la Notaria tienen buena presencia
f N
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10 / 5.8%;6
: W 2.9%;3 .
s —
0o~
Completamente Insatisfecho NI Satisfecho ni Satisfecho Completamente
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Interpretacion:

El 45.6% de los encuestados se siente satisfecho, el 45.6% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 5.8% manifiesta que estd completamente satisfecho,

el 2.9% refiere que esté insatisfecho.
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Tabla N° 08:

4.- Cuando la Notaria promete hacer algo en una fecha determinada, lo

cumple.
. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulaéo
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 15 14.6% 14.6%
Satisfecho 47 45.6% 60.2%
Completamente Satisfecho 41 39.8% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 08: Cuando la Notaria promete hacer algo en una fecha
determinada, lo cumple
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Interpretacion:

El 46.6% de los encuestados se siente satisfecho, el 39.8% sostiene que estd

completamente satisfechoy el 14.6% refiere que no esté satisfecho ni insatisfecho.



Tabla N° 09:

5.- Cuando tiene un problema, la Notaria muestraun interés sincero
por solucionarlo.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado

Completamente 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho
Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Ni Satisfecho ni 11 10.7% 13.6%
insatisfecho
Satisfecho 42 40.8% 54.4%
Completamente Satisfecho 47 45.6% 100.0%
Total 103 100.0%

Grafico N° 09:

sincero por solucionarlo
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Interpretacion:
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Cuando tiene un problema, la Notaria muestra un interés

El 45.6% de los encuestados manifiesta que estd completamente satisfecho, el

40.8% sostiene que esta satisfecho, el 10.7% manifiesta que no esta satisfecho ni

insatisfecho y el 2.9% dice que esta insatisfecho.
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Tabla N° 10:

6.- El personal de la Notaria le proporciona un servicio rapido o con

celeridad.
Frecuencia  Porcentaje E((:)l:cr:neunlgg
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 20 19.4% 22.3%
Satisfecho 36 35.0% 57.3%
Completamente Satisfecho 44 42.7% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 10: El personal de la Notaria le proporciona un servicio rapido
o0 con celeridad
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Interpretacion:

El 42.7% de los encuestados se siente complemente satisfecho, el 35% sostiene
que esté satisfecho, el 19.4% manifiesta que no esta satisfecho ni insatisfecho y el

2.9% dice que esta insatisfecho.
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Tabla N° 11:

7.- Los colaboradores realizan bien el servicio a la primera vez

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 8 7.8% 7.8%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 19 18.4% 26.2%
Satisfecho 40 38.8% 65.0%
Completamente Satisfecho 36 35.0% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 11: Los colaboradores realizan bien el servicio a la primera vez
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Interpretacion:

El 38.8% de los encuestados se siente satisfecho, el 35% sostiene que esta
completamente satisfecho, el 18.4% manifiesta que no estd satisfecho ni

insatisfecho, el 7.8% dice que esta insatisfecho.
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Tabla N° 12:

8.- La Notaria brinda servicios exentos de errores.

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Insatisfecho 14 13.6% 16.5%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 8 7.8% 24.3%
Satisfecho 44 42.7% 67.0%
Completamente Satisfecho 34 33.0% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 12: La Notaria brinda servicios exentos de errores
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Interpretacion:

El 49.5% de los encuestados se siente satisfecho, el 34% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 8.7% manifiesta que estd completamente satisfecho,
el 4.9% dice que esta insatisfecho, y el 2.9% refiere que estd completamente
insatisfecho.
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Tabla N° 13:

9.- En la notaria, los empleados comunican a los clientes cuando
concluird la realizacion del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 5 4.9% 4.9%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 25 24.3% 29.1%
Satisfecho 50 48.5% 77.7%
Completamente Satisfecho 23 22.3% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 13: En la notaria, los empleados comunican a los clientes
cuando concluird la realizacion del servicio
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Interpretacion:

El 48.5% de los encuestados se siente satisfecho, el 24.3% sostiene que no esti
satisfecho ni insatisfecho, el 22.3% manifiesta que esta completamente satisfecho

y el 4.9% dice que esté insatisfecho.



52

Tabla N° 14:

10.- El personal de la Notaria evallGa exhaustivamente de su problema
con el colaborador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
J acumulado
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 11 10.7% 10.7%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 22 21.4% 32.0%
Satisfecho 53 51.5% 83.5%
Completamente Satisfecho 17 16.5% 100.0%
Total 103 100.0%
Gréfico N° 14: El personal de la Notaria evalia exhaustivamente de su
problema con el colaborador
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Interpretacion:

El 51.5% de los encuestados se siente satisfecho, el 21.4% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 16.5% manifiesta que esta completamente satisfecho

y el 10.7% dice que esta insatisfecho.

Tabla N° 15:
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11.- El personal de la Notaria siempre esta dispuesto a ayudarle.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
J acumulado
Completamente Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Insatisfecho 10 9.7% 12.6%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 17 16.5% 29.1%
Satisfecho 67 65.0% 94.2%
Completamente Satisfecho 6 5.8% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 15: El personal de la Notaria siempre esté dispuesto a ayudarle.
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Interpretacion:

El 65% de los encuestados se siente satisfecho, el 16.5% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 9.7% manifiesta que esta insatisfecho, el 5.8% refiere
que esta completamente satisfecho, y el 2.9% sefiala que esta completamente

insatisfecho.
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Tabla N° 16:

12.- Los colaboradores se preocupan por los mejores intereses de sus

clientes
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
J acumulado
Completamente Insatisfecho 2 1.9% 1.9%
Insatisfecho 8 7.8% 9.7%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 22 21.4% 31.1%
Satisfecho 65 63.1% 94.2%
Completamente Satisfecho 6 5.8% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 16: Los colaboradores se preocupan por los mejores intereses
de sus clientes
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Interpretacion:

El 63.1% de los encuestados se siente satisfecho, el 21.4% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 7.8% manifiesta que esta insatisfecho, el 5.8% dice
que estd completamente satisfecho, y el 1.9% refiere que esta completamente

insatisfecho.
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Tabla N° 17:

13.- EI comportamiento de los empleados de la Notaria le inspira

confianza.
. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
Completamente Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Insatisfecho 3 2.9% 5.8%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 29 28.2% 34.0%
Satisfecho 56 54.4% 88.3%
Completamente Satisfecho 12 11.7% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 17: El comportamiento de los empleados de la Notaria le inspira
confianza
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Interpretacion:

El 54.4% de los encuestados se siente satisfecho, el 28.2% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 11.7% manifiesta que esta completamente satisfecho,
el 2.9% dice que esta insatisfecho y el 2.9% refiere que estd completamente

insatisfecho.
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Tabla N° 18:

14.- Los clientes de la notaria se sienten seguros en sus tramites con
la organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 5 4.9% 4.9%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 28 27.2% 32.0%
Satisfecho 50 48.5% 80.6%
Completamente Satisfecho 20 19.4% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 18: Los clientes de la notaria se sienten seguros en sus tramites
con la organizacion
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Interpretacion:

El 48.5% de los encuestados se siente satisfecho, el 27.2% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 19.4% manifiesta que esta completamente satisfecho,

el 4.9% dice que esta insatisfecho.
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Tabla N° 19:

15.- En la notaria, los colaboradores muestran respeto y amabilidad

a los clientes
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 0 0.0% 0.0%
Insatisfecho 7 6.8% 6.8%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 16 15.5% 22.3%
Satisfecho 68 66.0% 88.3%
Completamente Satisfecho 12 11.7% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 19: En la notaria, los colaboradores muestran respeto y
amabilidad a los clientes
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Interpretacion:

El 66% de los encuestados se siente satisfecho, el 15.5% sostiene que no estd
satisfecho ni insatisfecho, el 11.7% manifiesta que estd completamente satisfecho

y el 6.8% dice que esté insatisfecho.



abla N° 20:

16.- Los empleados de la Notaria tienen los conocimientos necesarios

para contestar a sus preguntas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Completamente Insatisfecho 6 5.8% 5.8%

Insatisfecho 4 3.9% 9.7%

Ni Satisfecho ni insatisfecho 38 36.9% 46.6%

Satisfecho 35 34.0% 80.6%

Completamente Satisfecho 20 19.4% 100.0%
Total 103 100.0%

Gréafico N° 20:

necesarios para contestar a sus preguntas.
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Interpretacion:
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Los empleados de la Notaria tienen los conocimientos

El 36.9% de los encuestados no se siente satisfecho ni insatisfecho, el 34%

sostiene que esta satisfecho, el 19.4% manifiesta que estd completamente

satisfecho, el 5.8% dice que esta insatisfecho, y el 3.9% refiere que estd

completamente insatisfecho.
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Tabla N° 21:

17.- La Notaria le proporciona atencion individualizada.

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 6 5.8% 5.8%
Insatisfecho 9 8.7% 14.6%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 36 35.0% 49.5%
Satisfecho 41 39.8% 89.3%
Completamente Satisfecho 11 10.7% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 21. La Notaria le proporciona atencion individualizada
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Interpretacion:

El 39.8% de los encuestados sostiene que esta satisfecho, el 35% manifiesta que
estd no esta satisfecho ni insatisfecho, el 10.7% dice que estd completamente
satisfecho, el 8.7% refiere que esta insatisfecho, mientras que el 5.8% de los

encuestados se siente completamente insatisfecho.
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Tabla N° 22:

18.- La Notaria tiene horarios de apertura o atencion adecuados para
todos sus usuarios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
J acumulado
Completamente Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Insatisfecho 9 8.7% 11.7%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 14 13.6% 25.2%
Satisfecho 65 63.1% 88.3%
Completamente Satisfecho 12 11.7% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 22: La Notaria tiene horarios de apertura o atencion adecuados
para todos sus usuarios
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Interpretacion:

El 63.1% de los encuestados se siente satisfecho, el 13.6% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 11.7% manifiesta que esta completamente satisfecho,

el 8.7% dice que esta insatisfecho, y el 2.9% refiere que estd completamente

insatisfecho.
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Tabla N° 23:

19.- La Notaria cuenta con empleados suficientes para proporcionar
una atencion personalizada

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Completamente Insatisfecho 6 5.8% 5.8%
Insatisfecho 9 8.7% 14.6%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 30 29.1% 43.7%
Satisfecho 46 44.7% 88.3%
Completamente Satisfecho 12 11.7% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 23: La Notaria cuenta con empleados suficientes para
proporcionar una atencion personalizada
4 N\
50 A4 7% 46
45 1
40
35 29.1%: 30
30
25
20
11.7%; 12
15 87%;9
10 5.8%;6
9
0
Completamente Insatisfecho Ni Satisfecho ni Satisfecho Completamente
Insatisfecho insatisfecho Satisfecho
- /
Interpretacion:

El 44.7% de los encuestados se siente satisfecho, el 29.1% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 11.7% manifiesta que esta completamente satisfecho,
el 8.7% dice que esta insatisfecho, y el 5.8% refiere que estd completamente

insatisfecho.
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Tabla N° 24:

20.- La Notaria se preocupa por compensar algan error cometido
por sus colaboradores

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
) acumulado
Completamente Insatisfecho 3 2.9% 2.9%
Insatisfecho 17 16.5% 19.4%
Ni Satisfecho ni insatisfecho 34 33.0% 52.4%
Satisfecho 37 35.9% 88.3%
Completamente Satisfecho 12 11.7% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 24: La Notaria se preocupa por compensar algin error cometido
por sus colaboradores
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Interpretacion:

El 35.9% de los encuestados se siente satisfecho, el 33% sostiene que no esta
satisfecho ni insatisfecho, el 16.5% manifiesta que esta insatisfecho, el 11.7% dice
que esta completamente insatisfecho, y el 2.9% refiere que estd completamente

insatisfecho.
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Tabla N° 25:

21.- Los empleados de la Notaria comprenden sus necesidades
especificas como cliente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
J acumulado
Completamente 5 4.9% 4.9%
Insatisfecho
Insatisfecho 20 19.4% 24.3%
Ni Satisfecho ni 36 35.0% 59.2%
insatisfecho
Satisfecho 28 27.2% 86.4%
Completamente Satisfecho 14 13.6% 100.0%
Total 103 100.0%
Grafico N° 25: Los empleados de la Notaria comprenden sus necesidades
especificas como cliente
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Interpretacion:

El 35% de los encuestados no se siente satisfechos ni insatisfechos, el 27.2%
sostiene que se encuentra satisfecho, el 19.4% manifiesta que esta insatisfecho, el
13.6% dice que estd completamente satisfecho, y el 4.9% refiere que estd

completamente insatisfecho.



Tabla N° 26:

Frecuencia de la variable Calidad de servicio y sus dimensiones.

64

Poca

Insatisfaccion satisfaccion Satisfaccion Total
F FR% F FR% F FR%  Total %
Elementos tangibles 0 0.0% 41 39.8% 62 60.2% 103 100%
Fiabilidad 6 58% 40 38.8% 57 55.3% 103  100%
Sensibilidad 0 0.0% 29 282% 74 71.8% 103 100%
Seguridad 7 6.8% 25 243% 71 68.9% 103 100%
Empatia 8 78% 24 233% 71 68.9% 103 100%
SATISFACCION DEL CLIENTE 9 8.7% 59 57.3% 35 340% 103  100%
Grafico N° 26: Frecuencia de la Variable calidad de servicio y sus dimensiones.
Descripcion de la variable calidad de servicio y sus
respectivas dimensiones en la Notaria Valerio, Huaraz,
2019
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Interpretacion:

Con respecto a la variable calidad de servicio, el 57.3% sefiala que estd medianamente
satisfecho, el 34% afirma que esta satisfecho y el 8.7% responde que esta insatisfecho;
mientras que la dimension empatia refleja que el 68.9% esta satisfecho, el 23.3% esta
poco satisfecho y solo el 7.8% afirma que esta insatisfecho. Respecto a la dimension

Seguridad, el 68.9% est4 satisfecho, el 23.3% se encuentra medianamente satisfecho y
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solo el 6.8% se encuentra insatisfecho. Analizando la dimension sensibilidad, el 71.8%
se encuentra satisfecho, el 28.2% se encuentra medianamente satisfecho, respecto a la
dimension Fiabilidad, el 55.3% se encuentra satisfecho, el 38.8% se encuentra
medianamente satisfecho y solo el 5.8% se encuentra insatisfecho. Analizando la
dimension elementos tangibles, el 60.2% se encuentra satisfecho, mientras que el 39.8%
se encuentra medianamente satisfecho. De acuerdo a lo observado, por lo general, los
clientes de la Notaria Valerio se encuentran satisfechos en relacion a las dimensiones,
siendo la sensibilidad la mejor posicionada con un 68.9% de satisfaccion, seguido por las
dimensiones de Empatia y Seguridad, seguido por los elementos intangibles con un
60.2%.

Sin embargo, debemos resaltar que, a nivel variable, el nivel que predomina es la
satisfaccion media, o poca satisfaccion con un 57.3%, sdlo el 34% se encuentra satisfecho,

mientras que el 8.7% sefiala insatisfaccion.

8.- Analisis y discusion
Andlisis y discusion de los resultados para determinar el nivel de Calidad de

servicio en la notaria Valerio, Huaraz, 2018.

8.1. Con respecto a la Variable Calidad de servicio, el 57.3% sefiala que esta
medianamente satisfecho con la calidad de servicio, el 34% afirma que esta
satisfecho con la calidad de servicio y el 8.7% responde que esté insatisfecho con
la calidad de servicio, como se observa en el Grafico N° 26, estos resultados son
concordantes con lo que refiere Gordon (2013) quien en su tesis “La gestion
administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio de transporte pesado
de la ciudad de Tulcan” quien sefala que [...] existe la necesidad de mejorar el
tema organizacional, existe debilidad en general en la aplicacion del proceso
administrativo, sobre todo de fase de planificacion; el proposito del anélisis de la
empresa [...], por lo que se considera que el nivel de satisfaccion es
medianamente  satisfecha, presentando inconvenientes en cuanto a sus
dimensiones establecidas en el presente estudio. Conclusién que también se
asemeja a lo que sefiala Barrutia (2015) quien en su tesis “Relacion entre la

gestién administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atencion al
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publico de la Municipalidad de San Martin de Porres, Lima 2015 comprueba la
existencia de una relacion directa entre la percepcion de la Gestion Administrativa
por parte del personal encargado de la atencién al publico y la percepcion de la
Calidad del Servicio de un usuario, afirmando que el usuario se encuentra

medianamente satisfecho.

8.2. En los elementos tangibles de la calidad de servicio, en un 60.2% de
percepcion de la dimension en referencia son aceptables (Tabla 26), el 8.7% muy
aceptables (Tabla 05), el 49.5% perciben a los equipos como modernos y
factibles, el 46.6% percibe que las instalaciones fisicas son visualmente atractivas
(Tabla 06) siendo aceptables y el 5.8% lo percibe como muy aceptables;
asimismo, el 45.6% perciben que los empleados de la Notaria tienen buena
presencia (Tabla N° 07), el 5.8% lo percibe como muy aceptable. En ese sentido,
se aprecia que los usuarios ponderan aceptables la apariencia y modernidad de los
equipos, asi como consideran aceptables las instalaciones fisicas, afiaden que la
presencia de los empleados es buena, por lo que dichas caracteristicas permiten
inferir que se requiere mejorar la dimension elementos tangibles para mejorar la
calidad general, representando metas para su cumplimiento en el mediano plazo,
Barrutia (2015) quien en su tesis “Relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en las oficinas de atencion al publico de la Municipalidad de
San Martin de Porres, Lima 2015” comprueba la existencia de una relacion directa
entre la percepcion de la Gestion Administrativa por parte del personal encargado
de la atencion al pablico y la percepcion de la Calidad del Servicio de un usuario,
afirmando que el usuario se encuentra medianamente satisfecho, conclusion
concordante, hecho que también concuerda Tirado (2014) en su tesis titulada:
Gestion administrativa y la calidad del servicio al cliente, en el Colegio Quimico
Farmacéutico de La Libertad — Trujillo quien sefiala que, la mas importante
plantea que las mayores debilidades estan referidas a la falta de un plan
estratégico, la limitada gestion de recursos humanos y la débil gestion de recursos
tecnologicos, lo que refleja una calidad de servicio media, causando

insatisfaccién en el usuario.

8.3. En la fiabilidad de la calidad de servicio, en un 55.3% de percepcion de la

dimension en referencia son aceptables (Tabla 26); en un 45.6% son aceptables y
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el 39.8% muy aceptables para la promesa en hacer algo en la fecha determinado y
el cumplimiento de ésta (Tabla N° 08), mientras que el 40.8% percibe como
aceptable la circunstancia cuando tiene un problema y la Notaria en su conjunto
tiene un interés sincero por solucionarlo, siendo el 45.6% muy aceptable (Tabla
N° 09), mientras que la percepcion acerca de si el personal de la Notaria le
proporciona un servicio rapido, el 35% lo percibe como aceptable la calidad de
servicio yel 42.7% lo considera como muy aceptable la calidad de servicio (Tabla
N° 10), respectoa que los colaboradores realizan bien el servicio a la primera vez
que se les solicita, el 38.8% percibe como aceptable la calidad de servicio y el
35% lo percibe como muy aceptable la calidad de servicio (Tabla N° 11), respecto
a si la Notaria brinda servicios exentos de errores, el 42.7% percibe como
aceptable la calidad de servicio y el 33% como muy aceptable la calidad de
servicio (Tabla N° 12). En ese sentido, se aprecia que los usuarios ponderan
aceptables el cumplimiento de lo prometido, el interés por resolver los problemas,
la conclusion del servicio en el tiempo prometido, la realizacion del trabajo a la
primera vezy la percepcion de que no se cometen errores, pudiendo inferir que a
pesar de que la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio, a nivel general
presenta un nivel buen nivel de Satisfaccion, existe cercaala mitad de encuestados
que se siente insatisfecho, debiéndose tomar las medidas correctivas del caso para
mejora la calidad en la dimensién Fiabilidad de la calidad de servicio, hecho
concordante con lo que afirma Quichca (2012) ensutesis de titulo “Relacion entre
la calidad de gestion administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes
del I'al VI ciclo 2010 - I del Instituto superior particular “La Pontificia” del distrito
Carmen Alto Provincia de Huamanga AYACUCHO — Peru”, quien afirma en su
conclusion que la satisfaccion del usuario en cuanto al servicio de computo esta
mmedianamente satisfecho, pero con tendecia a ser pesimo, siendo un nivel bajo

respecto a la dimension fiabilidad.

8.4.- En la Sensibilidad de la calidad de servicio, en un 71.8% de percepcién
de la dimension en referencia son aceptables la calidad de servicio (Tabla 26); en
un 48.5% son aceptables la calidad de servicio y 22.3% muy aceptables la calidad
de servicio, pues los usuarios perciben que los empleados comunican a los

clientes cudndo concluird la realizacion del servicio (Tabla N° 13), el 51.5%
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percibe como aceptable que el personal de la Notaria evalle exhaustivamente el
problema con el colaborador y el 16.5% percibe como muy aceptable la calidad
de servicio (Tabla N° 14), por otro lado, el 65% percibe como aceptable que el
personal de la Notaria siempre esta dispuesto a ayudarle y el 5.8% lo percibe
como muy aceptable la calidad de servicio (Tabla N° 15), por otro lado, el 63.1%
percibe como aceptable que los colaboradores se preocupen por los mejores
intereses de sus clientes y el 5.8% lo percibe como muy aceptable la calidad de
servicio (Tabla N° 16). En ese sentido, se puede inferir que el resultado
acumulado sefialado enla Tabla N° 26, sefiala que 71.8% se encuentra satisfecho,
con la calidad de servicio, pero hay un 28.2% que todavia se manifiesta en el
sentido de que la satisfaccion del cliente es poca, significando que se tiene que
trabajar también en las caracteristicas de esta dimension para mejorar las
caracteristicas de calidad que se requiere, conclusién concordante con lo que
afirma Uceda (2013), en su tesis “Influencia entre el nivel de satisfaccion laboral
y el nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de Nuevo
Chimbote, concluyen que la satisfaccion del cliente externo se encuentra
directamente vinculada ala satisfaccion del cliente interno. Si existe un trabajador
satisfecho habra un cliente satisfecho, en cuyo caso acerca de este caso, tanto el
cliente interno como el cliente externo no se encuentran del todo satisfecho,
teniendo falencias en cuanto a la dimension sensibilidad, teniendo serias

deficiencias que causan insatisfaccion en los clientes.

8.5.- En la Seguridad de la calidad de servicio en un 68.9% de percepcion de
la dimension en referencia son aceptables la calidad de servicio (Tabla 26), pues
los usuarios perciben que el comportamiento de los empleados de la Notaria le
inspira confianza con una frecuencia de aceptable la calidad de servicio en un
54.4% y muy aceptable la calidad de servicio en un 11.7% (Tabla N° 17), el
48.5% perciben que los clientes de la notaria se sienten seguros en sus tramites
con la organizacion siendo aceptable la calidad de servicio, mientras que el 14.4%
percibe que es muy aceptable la calidad de servicio (Tabla N° 18), asimismo, el
66% perciben gue en la notaria, los colaboradores muestran respetoy amabilidad
a los clientes, siendo aceptable la calidad de servicio, mientras que el 11.7% lo
perciben como muy aceptable la calidad de servicio (Tabla N° 19), en tanto que

respecto a que si los empleados de la Notaria tienen los conocimientos necesarios
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para contestar a sus preguntas, el 34% percibe que es aceptable la calidad de
servicio, mientras que el 19.4% lo percibe como muy aceptable (Tabla N° 20).
En ese sentido, se aprecia que los usuarios ponderan aceptables el
comportamiento confiable de los empleados, la seguridad de los usuarios, la
amabilidad de los empleados y el suficiente conocimiento de los empleados son
considerados como aceptables la calidad de servicio, por lo que dichas
caracteristicas permiten inferir que se requiere mejorar un tanto la dimensién
seguridad para mejorar la calidad general, representando metas para su
cumplimiento en el mediano plazo, coincidiendo con Barrutia (2015) quien en su
tesis “Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en las
oficinas de atencion al publico de la Municipalidad de San Martin de Porres, Lima
2015” comprueba la existencia de una relacion directa entre la percepcion de la
Gestion Administrativa por parte del personal encargado de la atencién al pablico
y la percepcion de la Calidad del Servicio de un usuario, afirmando que el usuario
se encuentra medianamente satisfecho, conclusién concordante, hecho que
también concuerda Tirado (2014) en su tesis titulada: Gestion administrativa y la
calidad del servicio al cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de La
Libertad — Trujillo quien sefiala que, la mas importante plantea que las mayores
debilidades estan referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada gestion de
recursos humanos y la débil gestion de recursos tecnoldgicos, lo que refleja una

calidad de servicio media, causando insatisfaccién en el usuario.

8.6.- En la empatia de la calidad de servicio, en un 68.9% de percepcion de la
dimension en referencia son aceptables o satisfactorios la calidad de servicio
(Tabla 26), pues los usuarios perciben que la Notaria le proporciona atencion
individualizada, siendo aceptable la calidad de servicio para el 39.8% y muy
aceptable la calidad de servicio para el 10.7% (Tabla N° 21), mientras que para
el aspecto si la Notaria tiene horarios de apertura o atencion adecuados para todos
sus usuarios, es aceptable la calidad de servicio para el 63.1% y muy aceptable la
calidad de servicio para el 11.7% (Tabla N° 22), en tanto que para lo referido si
la Notaria cuenta con empleados suficientes para proporcionar una atencion
personalizada, el 44.7% percibe que es aceptable la calidad de servicio yel 11.7%
percibe que es muy aceptable la calidad de servicio (Tabla N° 23), en tanto el

35.9% percibe que es aceptable la Notaria se preocupa por compensar algin error
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cometido por sus colaboradores y el 11.7% percibe que es muy aceptable la
calidad de servicio (Tabla N° 24) y por otra parte, respecto a si los empleados de
la Notaria comprenden sus necesidades especificas como cliente, el 27.2%
percibe que es aceptable la calidad de servicio y el 13.6% lo percibe como muy
aceptable la calidad de servicio (Tabla N°25). En ese sentido, se aprecia que los
usuarios ponderan aceptables el ofrecimiento de atencion individualizada, los
horarios de trabajos son convenientes para los clientes, se tiene empleados que
ofrecen atencion personalizada, se preocupa por los clientes y comprenden la
necesidad de los clientes, como aceptables y muy aceptables, por lo que dichas
caracteristicas permiten inferir que se requiere mejorar la dimension empatia de
la calidad de servicio para mejorar la calidad general, representando metas para
su cumplimiento en el mediano plazo, hecho concordante con lo que sefiala
Quichca (2012), quien concluye que la satisfaccién respecto de la calidad de
servicio es baja, lo que significa insatisfaccion para la dimensién empatia dentro
de la metodologia SERVQUAL, evidenciando una baja calidad,

consecuentemente, insatisfaccion en los usuarios.

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

e El nivel de la calidad de servicio en la Notaria Valerio Sanabria es de Poca
satisfaccion, debido a que sus caracteristicas que comprenden los indicadores
adolecen de calidad, aunque se puede encontrar satisfaccion, en el
consolidado disminuye, puesto que la sumatoria de la insatisfaccion y poca
satisfaccion representan parametros importantes que se tiene que considerar
para mejorar la calidad en su conjunto; la calidad de servicio se mide por la
percepcion de la satisfaccion que los servicios prestados por la notaria
brindan, el cual tiene que mejorar.

e Ladimension elementos tangibles, a pesar que en la mayoria de encuestados,
expresa satisfaccion, tambien es cierto que un gran porcentaje se encuentra

poco satisfecho e insatisfecho.
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La dimension fiabilidad también adolece de falta de calidad, puesto que, los
indicadores reflejan, cerca al 50% insatisfaccién y poca satisfaccion; y en
conjunto se comportan de la misma manera.

La dimension sensibilidad se comporta similar a las otras dimensiones,
habiendo un gran porcentaje de insatisfechos y poco satisfechos, lo que
implica que deben mejorarse los indicadores para mejorar la calidad en su
conjunto.

La dimension seguridad presenta un comportamiento semejante a los demas,
puesto que también tiene un gran porcentaje de insatisfechos y poco
satisfechos, debiendo mejorar los indicadores que componen esta dimensién.
La dimension empatia tiene un comportamiento similar a los anteriores,
caracterizandose por contar con indicadores que sufren de calidad, por lo que
su desempefio de calidad es relativamente pobre, afectando la calidad en su

conjunto.
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Recomendaciones

La calidad al estar conformada por varias dimensiones, todas ellas aportan a
la satisfaccion del cliente, por lo tanto, se requiere revisar cada indicador para
disefiar planes de mejora para cada uno de ellos.

La Dimension Elementos tangibles, conformada por elementos visibles, debe
ser revisado, elaborando planes de mejora para cada uno de los indicadores
que lo conforman.

La Dimension Fiabilidad, requiere de atencién por parte de la plana jerarquica
superior en cuanto a la modificacion de actitudes que favorezcan a la
percepcion de la calidad por parte de los clientes, encaminados a satisfacer
mejor sus expectativas de servicio.

La dimension Sensibilidad, requiere de la modificacion de la parte conductual
de parte de las personas que trabajan directamente con los clientes.

La dimensién Seguridad, pasa no solo por la seguridad que brinda el local,
también por la calidad de servicio y lo oportuno del tiempo en que se brinda
el servicio.

La dimension empatia, al tratar acerca de conductas, es indispensable que se

tomen las medidas del caso necesarias para mejorar esta dimension.
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ENCUESTA

Tema: CALIDAD DE SERVICIO EN LA NOTARIA VALERIO
SANABRINA, 2019.

Estoy desarrollando unainvestigacién, cuyo objetivo es conocer las opiniones de los usuarios de la Notaria acercala calidad de servicios
notariales. En tal sentido, le solicito su colaboracion personal contestando a todas las preguntas del cuestionario quesead junta. Gracias
por su valioso aporte. El cuestionario es anénimo y toda la informacion recabada sera absolutamente confidencial.

PARTE |
En esta primera secciéndel cuestionario le presentamos un conjuntode preguntas acerca de usted, por favor marque conuna Xen los
recuadros de la alternativa que considere correcta y rellene en las lineas con su respuesta.

1 Sexo: Masculino |:] Femenino |:|
2 Edad: afios
3 Nivel de instruccion 4 QOcupacioén

Sin instruccién Sin ocupacién

Primaria Empleado Publico

Secundaria Trabadordel Sector Privado

Superior Técnico Pequefio negocio

Superior Universitario Empresapropia (independiente)

PARTE Il

A continuacién se presenta un conjunto de preguntas referidas al nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio notarial en la
Notaria Valerio Sanabria, para lo cual, requerimos sumas completahonestidad, pues nos va a permitir realizar mejoras en los diferentes
procesos y servicios que brinda esta Notaria.

Servicio notarial

Opiniones

Muy satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho

Satisfecho

CALIDAD DE SERVCIO

Elementos tangibles

Los equipos que brinda la notaria son modernos y factibles

Las instalaciones fisicas de la Notaria son visualmente atractivas

Los empleados de la Notaria Tienen buena presencia.

Fiabilidad

Cuando la Notaria promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.

Cuando el cliente tiene un problema, los colaboradores muestran un sincero interés en solucionarlo.
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6 El personal de Ta Notaria Te proporciona un servicio rapido o con celeridad.
7 Los colaboradores realizan bien el servicio a la primera vez
8 La Notaria brinda servicios exentos de errores.
Sensibilidad
9 En la notaria, los empleados comunican a los clientes cudndo concluird la realizacion del servicio
10 El personal de la Notaria Evala ex haustivamente de su problema por el colaborador
11 El personal de la Notaria siempre esta dispuesto a ay udarle
12 Los colaboradores se preocupan por los mejores intereses de sus clientes
Seguridad
13 El comportamiento de los empleados de la Notaria le inspira confianza.
14 Los clientes de la notaria se sienten seguros en sus tramites con la organizacion
15 En la notaria los colaboradores muestran respeto y amabilidad a los clientes
16 Los empleados de la Notaria tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas.
Empatia
17 Los colaboradores dan a sus clientes atencion individualizada
18 La Notaria tiene horarios de apertura o atencion adecuados para todos sus usuarios.
La Notaria cuenta con empleados suficientes para proporcionar una atencion
19
Personalizada.
20 La notaria se preocupa por compensar algun error cometido por sus colaboradores

21

Los empleados de la notaria comprenden las necesidades especificas de sus clientes
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TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OBJETO DE ESTUDIO

DISENO DE
INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIOEN LA
NOTARIA VALERIO
SANABRIA, 2019.

¢Coémoes laCalidad de Servicio
en la Notaria Valerio Sanabria,

20197

Objetivo general

Determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio en la Notaria
Valerio Sanabria, 2019.

Objetivos especificos

Describir las caracteristicas de la
tangibilidad en lacalidad de servicio
en laNotaria Valerio Sanabria, 2019.

Conocer las caracteristicas de la
seguridad en la calidad de servicio
en la Notaria Valerio Sanabria, 2019

Informar las caracteristicas de los
elementos tangibles en la calidad de
servicio en la Notaria Valerio
Sanabria, 2019

Describir las caracteristicas de la
capacidad de respuesta en la
calidad de servicio en la Notaria
Valerio Sanabria, 2019

Conocer las caracteristicas de la
empatia en la calidad de servicio en
la Notaria Valerio Sanabria, 2019

Se ha creido conveniente no
formular hipétesis, enrazén que se
trata de un estudio descriptivo, que
va a permitir describir el
comportamiento de las variables
de estudio (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2010).

Calidad de servicio

No experimental, de corte
transversal, descriptivo.
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CONCEPTO DEFINICION
VARIABLES DE VARIABLE | OPERAC IONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
equipos de apariencia moderna Los equipos que brinda la notaria son modernosy factibles
Elementos - - - - - - — - - -
tangibles instalaciones visualmente atractivas Las instalacionesfisicas de la Notaria son visualmente atractivas.
Empleados con apariencia pulcra Los empleados de la Notaria Tienen buena presencia.
cumplen lo prometido Cuando la Notaria promete hacer algo en una fecha determinaca,
P P lo cumple.
. Cuando el cliente tiene un problema, los colaboradores muestran
Interés por resolver los problemas - : ) P '
] 3. (1990) bilidad un sincero interés en solucionarlo
uran J. Fiabilidai - - ——
La palabra Concluyen el servicio en el tiempo prometido (Iziglgreirds:dnal de la Notaria le proporciona un servicio rapido o con
calidad tiene _ _ _ _ . _ _ - _
maltiples Realizan bien el trabajo a la primera vez Los colaboradores realizan bien el servicio a la primera vez
significados. Dos No cometen errores La Notaria brinda servicios exentos de errores.
de ellos son los ) Les comunican cuando concluiran os servicios En la notaria, los empleados comunican a los clientes cuéndo
mas Con la calidad de concluird la realizacion del servicio
representativos. | servicio veremos El personal de la Notaria EvalGa exhaustivamente de su problema
; S S vallia exhaustiv u
La calidad como influye en Sensibilidad Los empleados ofrecen servicio rapido orpel colaborador P
consiste en las necesidades de i i P i i
Calidad de aquellas los clientes, con Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar | El personal de la Notaria siempre esta dispuesto a ayudarle.
ici isti . . L laborador r n por los mejores inter
servicio caracteristicas de cada_uno de los Los empleados nunca estan demasiado ocupados 0s CO aboradores se preocupan por los mejores intereses de sus
producto que se | trabajadores que clientes
basan en las realizaran un buen - . El comportamiento de los empleados de la Notaria le inspira
necesidades del | trabajo dentro de Comportamiento confiable de los empleados confianza.
cliente y que por la notaria. . - Los clien la notari ienten ros en rami nl
y que p Los clientes de sienten seguros os clie t_e,sde a notaria se sienten seguros en sus tramitescon la
eso brindan ] organizacion
satisfaccion del Seguridad L os empleados son amables En Ta notaria los colaboradores muestran respeto y amabilidad a
producto. P los clientes
Calidad consiste ot P :
en libertad Los empleados tienen conocimientos suficientes Los empleados de la Notaria tienen los conocimientos necesarios
; para contestar a sus preguntas.
después de las — - —
deficiencias”. Ofrecen atencion individualizada Los colaboradores dan a sus clientes atencion individualizada
Los horarios de trabajos son convenientes para los | La Notaria tiene horarios de apertura o atencién adecuados para
clientes todos sus usuarios.
Empatia Tiene empleados que  ofrecen atencion [ La Notaria cuenta con empleados suficientes para proporcionar

personalizada

una atencién personalizada

Se preocupa por los clientes

La notaria se preocupa por compensar algin error cometido por
sus colaboradores




