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Resumen

La investigacion lleva por titulo “Conocimiento y atencion al publico en la empresa
Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021”, el objetivo principal determinar la
relacion del conocimiento con atencion al publico en la empresa Licores del Mundo
SAC, Tarapoto - 2021. El tipo de estudio es no experimental, el disefio de
investigacion es descriptivo correlacional. La investigacion tuvo como muestra los
30 clientes de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021. La técnica
utilizada fue encuesta y como instrumento fue el cuestionario. Se obtuvo como
resultado que la relacion entre el conocimiento y atencién al publico en la empresa
Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021 se adquirio el coeficiente de 0,667
(correlacion positiva baja); el conocimiento de los colaboradores de la empresa
Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021 el 37% es bajo. El nivel de atencion al
publico de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021 el 40%, es
regular. La investigacion concluye que el coeficiente de correlacion de Pearson,
generando un coeficiente de 0.667 (correlacion positiva baja), entonces se sefala
que existe relacion del conocimiento con atencion al publico en la empresa Licores
del Mundo SAC, Tarapoto - 2021.

Palabras Claves: Conocimiento, atencion al publico, satisfaccion laboral.
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Abstract

The research is entitled "Knowledge and attention to the public in the company
Licores del Mundo SAC, Tarapoto - 2021", the main objective to determine the
relationship of knowledge with attention to the public in the company Licores del
Mundo SAC, Tarapoto - 2021. The type study is non-experimental, the research
design is descriptive correlational. The research sampled the 30 clients of the
company Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021. The technique used was a
survey and the questionnaire was the instrument. The result was that the
relationship between knowledge and customer service in the company Licores del
Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021, the coefficient of 0.667 was acquired (low positive
correlation); The knowledge of the employees of the company Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 2021 37% is low. The level of attention to the public of the
company Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021 40%, is regular. The research
concludes that the Pearson correlation coefficient, generating a coefficient of 0.667
(low positive correlation), then it is pointed out that there is a relationship between
knowledge and customer service in the company Licores del Mundo SAC, Tarapoto
- 2021.

Keywords: Knowledge, customer service, job satisfaction.
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INTRODUCCION.

En el mundo actual han ocurrido muchas dificultades y limitaciones que
tiene el conocimiento y atencion al puablico, al respecto en Espafia, citada
por Romero, J. (2015); refiere en su investigacion; que el conocimiento
es el aprendizaje que se relaciona a un conflicto entre mismos. Por eso
son; la falta de definicién clara, las diferencias de los trastornos que se
desarrollan en las dificultades en el aprendizaje. Es el elemento central
de toda persona, también podemos decir que es una evaluacion para
realizar a todos los individuos sobre el avance para alcanzar buenos
niveles de aprendizaje. En el tema de las dificultades en atencion al
publico, podemos considera al aspecto de servicio al publico como el
“talon de Aquiles”, porque desde el punto de vista hacia el usuario,
contacta con el distribuidor hacia una produccion o distribucion.
Conociendo que no es facil lograr una contestacién hacia la solicitud y
disponer tolerancia para poder asi lograr una mejor atencion. El tema de
atencion al publico es insuficiente y poco frecuente de las veces que una
institucion consiga sobresalir de las posibilidades de los usuarios, y
convertirla en una herramienta de negocios. Las limitaciones de atencion
al publico, es la practica de muchas compafias, ya sea sobre el tema en
el acceso a un teléfono de contacto, en las plataformas digitales para
facilitar las herramientas online de atencion; todo esto es un grave
error que disminuye la satisfaccion del usuario y le impulsa varias veces
a comprar el producto o servicio de la competencia. Los usuarios deben
conocer y comprender la forma organizacional dentro de la cual laboran.

Por eso es importante trabajar en equipo y al mismo tiempo. (pag.10)

A nivel nacional, citando a Ramirez, A. (2009), refiere en su investigacion,
gue en cada trabajo o instituciones no existe un buen conocimiento de
los trabajadores hacia su labor de como orientar a los ciudadanos
(atencion al publico) y por ende tener en cuenta el nivel de conocimiento
de nuestros aprendizajes de cada empresa que trabajan. (pag. 10). En la
revista de conocimiento sefala, que el nivel de conocimiento de sus

trabajadores debe ser eficaces, tener el liderazgo de sus conocimientos



para los usuarios que son atendidos en el servicio de atencién al
ciudadano, ya que ellos deben tener un buen concepto de la institucion y

como consumidor que estamos protegiendo sus derechos. (pag.19)

A nivel regional, en San Martin la cantidad de instituciones ya sea
publicos a privados, todavia permanecen en los procesos de atencion
lentos, de poco trato amable; los cuales podrian desarrollar de una
manera mas simple, rapido. En la empresa Licores del Mundo SAC,
Tarapoto 2021, los trabajadores que estan en el area de servicio de
atencion al usuario no le dan mucha importancia sobre el tema de
conocimiento como tedrico y practico, y tampoco sobre la atencion a los
usuarios que son consumidores hacia un proveedor que contrata un
producto o servicio. Puede decirse que en el desempefio laboral que no
son significativos, debido a su importancia como trabajadores
profesionales. Por todo ello, no hay un lider, no hay una buena

comunicacion, no hay un trabajo en equipo.

Licores del Mundo S.A.C., con ruc N° 20572278345 ubicada en el jiron
José Olaya N° 615 de la ciudad de Tarapoto, es una empresa dedicada
a la amplia variedad de licores nacionales e importados. Ademas, de una
selecta y exclusiva gama de productos para el hogar.

En la actualidad la empresa, se vio perjudicada por la aparicion de varias
empresas, por cuanto los precios, condiciones de compras por los
mismos y la atencion al cliente, minimizando de esta manera sobre el

conocimiento y atencion al publico.

Un problema frecuente y reiterativo es cuando en la empresa se presenta
una serie de problemas donde el cliente no queda conforme con la
empresa y es un problema muy recurrente cuando no se respeta en la
hora de entrega de productos al cliente, demora en la entrega de

productos al cliente mas de lo habitual.



Ante todo, se formulé el siguiente problema general ¢ De qué manera se
relaciona el conocimiento con atencién al publico en la empresa Licores
del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021? Asi mismo, contamos con
Problemas Especificos: ¢ Cual es el conocimiento de los colaboradores
de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 20217 ¢,Cual es nivel
de atencion al publico de la empresa Licores del Mundo SAC, Tarapoto -
20217, ¢ Qué relacion existe entre el conocimiento y atencién al publico

en la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 20217

Investigacion tiene como justificacion por conveniencia, el mismo que
tiene como propdésito relacionar el conocimiento con atencion al puablico
respectiva hacia los trabajadores quienes ejercen en la empresa Licores
del Mundo S.A.C.; a fin poder colaborar a mejorar la problematica y con
la informacion confiable plantear a la evaluacion respectiva de los
colaboradores. Asimismo, como justificaciéon relevancia social, la
elaboracién de la investigacién permite a los trabajadores y a los
ciudadanos que se identifiquen con la realidad problematica referida en
la presente investigacion. De esa manera se propone mejoras con
respecto al uso adecuado de la variable de conocimiento y atencion al
publico, sin generar conflictos en los trabajadores en las instituciones
publicas o privadas. La investigacion tiene un valor tedrico, porque
establece el valor del conocimiento, de comprender el grado de relacion
entre las dos variables, para asi lograr una capacidad competitiva de
confiabilidad en el nivel de atencion al publico. La justificacion
implicancia practica, la investigacion permite entender la relacion entre
el conocimiento con atencién al publico en la empresa Licores del Mundo
SAC, Tarapoto. Asimismo, los resultados del instrumento, se gestionaron
como soluciéon para mejorar las condiciones de las dos variables de la
investigacién. Se implementaron estrategias para que los ciudadanos
estén satisfechos con el conocimiento y con el nivel de atencion al
publico. Por ultimo, como la utilidad metodoldgica, el desarrollo de la
investigacion se indica de qué manera se relaciona el conocimiento con

atencion al publico en la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto -



2021; y se tenga como objetivo encontrar nuevos métodos o técnicas de
conocimiento, buscando adaptar la investigacion a nuevos meétodos para

comprender mejor las relaciones entre variables.

Asimismo, planteamos el objetivo general: Determinar la relacién del
conocimiento con atencion al publico en la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 2021.

Los objetivos especificos: Conocer el conocimiento de los
colaboradores de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021.
Conocer el nivel de atencion al publico de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 2021. Determinar la relacién que existe entre el
conocimiento y atencion al publico en la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 2021.

La hipo6tesis general: Hi: Existe relacion entre el conocimiento con
atencion al publico en la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto -
2021. Como especificas: H1: El conocimiento de los colaboradores de
la empresa Licores del Mundo S.A.C., es bajo. H2: El nivel de atencién al
publico de la empresa Licores del Mundo S.A.C., es regular. H3: Existe
relacion significativa entre el conocimiento y atencion al puablico en la

empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021.



MARCO TEORICO.

La busqueda antecedente para esta investigacion. Iguaro, R. (2015).
Factores motivacionales y su relacion con el desempefio laboral de los
trabajadores del departamento de atencion al cliente de una empresa del
sector publico, ubicada en el estado Carabobo. (Articulo cientifico).
Universidad de Carabobo-Venezuela. Disefio no experimental, asimismo es
nivel correlacional, tipo basico, su poblacién y muestra es 80 trabajadores,
su técnica es encuesta, los instrumentos de tres cuestionarios. Concluy6 que
una vez ejecutada la investigacién en el Departamento de Atencién al
Cliente, se pudo tomar la determinacion que la motivacion es una causante
clave en el desemperfio laboral de los trabajadores de dicho departamento,
siendo de significativa importancia en la practica de las actividades que

realizan.

Fernandez, M. (2015). Servicios de atencion al ciudadano por parte del
sector publico. Un estudio sobre la recaudacion de tasas municipales en la
municipalidad de Berisso. (Articulo cientifico). Universidad Nacional de la
Plata-Argentina. Disefio no experimental, asimismo el nivel correlacional,
tipo basico, su poblacion y muestra es 100 empleados, técnica es encuesta,
instrumentos que realiz6 fueron dos cuestionarios. Concluyé que los
espacios con coyuntura de mejora son aquellas de las cuéles los usuarios
aplican mayor importancia, como ser “Capacidad de respuesta” y
“Confiabilidad”. Con relacién a ello “Capacidad de respuesta” se sugiere
mejorar el nivel de comunicacion de los empleados, la velocidad de atencién
y el grado de disponibilidad de los mismos. Y con respecto a la
“Confiabilidad”, se propone mejorar las figuras relacionados con el
cumplimiento de lo prometido por los empleados a los usuarios, el interés
gue tienen los empleados del servicio en solucionar los problemas de los
usuarios, la eficacia del servicio en lo que respecta a equivocaciones en las
tareas, el tiempo de cumplimiento y la eficiencia del servicio con el objetivo

ideal de que el servicio este exento de errores.



Alvaro, V. (2016). La importancia de la gestiébn del conocimiento en las
instituciones publicas. (Articulo cientifico). Universidad Nacional de México.
El tipo descriptivo, correlacional, manera su disefio fue de no experimental
transeccional. Concluyé que hay conocimiento basico, profesional,
especializado; niveles de comportamiento, asi como evaluaciones de
desemperio por area, individual, gestion de conocimiento. La finalidad de la
medida, basarse en la evaluacion del valor de los proyectos que son afiliadas
a las practicas de la diligencia del aprendizaje en la comunicacién hacia el

aporte del desarrollo organizacional.

Granados, E. (2017). Nivel de conocimiento de los agentes participantes del
proceso del presupuesto participativo en Huaura — 2015. (Tesis de Maestria).
Universidad César Vallejo de Lima-Peru. Disefio es de no experimental, nivel
correlacional, tipo basico, poblacién y muestra 73 participantes, la técnica es
la encuesta, por tanto, los instrumentos fueron de dos cuestionarios.
Concluyé que los resultados de la variable nivel de conocimiento de los
agentes participantes, se demostro que el 7,2% de los agentes participantes
de Huaura se evidencia que es bajo, el 59,4% lo contempla en un nivel
medio, mientras que el 33,3% lo aprecia en un nivel alto. Por lo que podemos
concluir que el 59,4% de los agentes participantes del proceso del
presupuesto participativo en Huaura — 2015, tiene un nivel de conocimiento

medio de dicha evolucién.

Molleapaza, J. (2017). Nivel de conocimiento sobre investigacién en
estudiantes de la Facultad de ciencias contables. (Tesis de maestria).
Universidad Nacional Mayor de San Marcos-Peru. Disefio no experimental,
nivel correlacional, tipo basico, poblacion y muestra 50 estudiantes, técnica
encuesta, por tanto, instrumento de un cuestionario. Concluye que la
investigacion que en la facultad de ciencias contables las particularidades
investigativas de las participaciones en trabajo de investigacion,
conocimiento de los proyectos y las lineas de investigacion, participacion de
grupo de investigacion, participacion en talleres y seminarios y la formacion

académica en investigacion estd mas o menos por debajo el 30% del interés



del estudiante. De igual forma, que no hay diferencias significativas en las
escuelas académicas profesionales de contabilidad, gestion tributaria y
auditoria en relacion al nivel de conocimiento en investigacion de los
estudiantes de la facultad de ciencias contables. No quiere sostener que
estamos bien, unicamente hay homogeneidad entre las especialidades, pero
el nivel de conocimiento en investigacion de los estudiantes en las tres

escuelas esta por debajo del 32%.

Alviz, A. (2017), Atencion al cliente en los promotores de servicios
financieros y su relacion con la satisfaccion de los usuarios del sistema
bancario. (Tesis de maestria). Universidad Nacional de San Agustin-Peru.
Tipo descriptivo, correlacional. Asimismo, su disefio no experimental
transeccional. Concluyé que la funcion servicio al cliente ahora es un
componente que se distingue a los trabajos, que se dispone de la nivelaciéon
y solucién de los consumidores en las que se presentan en las entidades
bancarias, las formas que los consumidores precisan que son distintas. La
nivelacion de complacer en una mitad de porcentaje que es mas alto 65%
durante el 27.5% se muestra una nivelacion alto de complacer y el 7.5% en
una nivelacién bajo de complacer. Entonces deben implementar charlas
hacia los fundadores de servicios bancarios para asi progresar en el nivel de
atencién y por ello asi llegar a la solucion de las satisfacciones de los clientes
financieros. También desarrollar modulos sobre el tema de atencion, y
capacidad resolutiva, y por asi para planes futuros en nuestra infraestructura,

ya que los clientes se sientan seguros.

Reétegui, R. (2017). Nivel de conocimiento de los convenios pedagdgicos
de instituciones educativas y su relacién con el nivel de eficiencia de la
gestion en la Unidad de Gestion Educativa Local — Tarapoto, en el afio 2016.
(Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo de Tarapoto-San Martin.
Método la encuesta para acumular las consideraciones de 200
profesionales, en las instituciones educativas. Concluy6 que la nivelacién de
conocimiento hacia las instituciones educativas que presenta la mayoria de

los responsables de las oficinas de la UGEL — Tarapoto 2016, es malo (58%).



Es asi que se recomienda estudios que deben utilizar como tratamiento e
importancia para el buen desempefio laborar en las gestiones en
instituciones como las Unidades de gestién educativa local o cualquier otra.
Asimismo, utilizar los instrumentos ya que son pertinentes para la obtencion

de los datos en un momento determinado.

Villegas, P. (2018). Calidad del servicio y posicionamiento en las empresas
del distrito de Tarapoto, 2016. (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo
de Tarapoto-San Martin. Disefio no experimental, asimismo su nivel es
correlacional, tipo basico, su poblacion y muestra es 84 gerentes empresas,
de esa manera su técnica es la encuesta, por tanto, sus instrumentos son de
cuatro cuestionarios. Concluyé que la calidad de servicio se asocia
derechamente con el posicionamiento de las empresas del distrito de
Tarapoto 2016; en cuanto, existe una correlacion alta positiva de 0,9110.
Ademas, existe un coeficiente de determinacion de 0,8300; en otras
palabras, que el 83,00% del posicionamiento de las empresas se ve
influenciado por la calidad de servicio de las empresas del distrito de

Tarapoto.

Ruiz, R. (2020). Propuesta de gestion integral para optimizar la calidad del
servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce, San Martin, 2020.
(Tesis de doctorado). Universidad César Vallejo de Tarapoto-San Martin.
Disefio no experimental, su nivel correlacional, tipo basico, su poblacion y
muestra es 35 colaboradores la Municipalidad de Sauce, su técnica utilizada
es encuesta, asimismo su instrumento fue un cuestionario. Concluy6 que la
propuesta se describe por ser integradora y articuladora de elementos que
conforman parte de una politica interna con diferentes sistemas como el de
excelencia para brindar un servicio transparente; la gestion ambiental que
tiene que ver con la utilizacion racional de los recursos naturales; la gestion
documental que contribuye a la gestibn administrativa, la gestién
presupuestaria que tiene que ver con los recursos para ejecutar con los
objetivos de manera transversal con todos y la gestion presupuestal. De igual

modo, la propuesta de gestion integral coadyuva al incluir de todos los



colaboradores por éareas, direccionado a la obtencion de resultados en
correlacion a objetivos de calidad para complacer necesidades de los

usuarios, con servicios de superioridad en todas sus dimensiones.

Como teorias de la investigacion se desarrollan y se centran en las variables

de dicho estudio:

Este acépite de la presente investigacion, desarrollara las teorias que
fundamentan la problematica y sus variables. Asi, en primer lugar, se
desarrolla la nocion de conocimiento enmarcado en las dimensiones
importancia de conocimiento, aprendizaje, tipos de comprension,
satisfaccion laboral. En segundo lugar, se presenta el concepto de
atencién al puablico en las dimensiones de nivel de atencidn, orientacién
de resultados, tipos de orientacién, medios de comunicaciéon y como
estas se relacionan con el estudio. Al respecto con el marco teérico, se hizo
una revision de la fundamentacion cientifica de cada variable independiente,

para lo cual se realiz6 el siguiente desarrollo:

Segun Navarro, R. (2014). Conocimiento. El conocimiento es el progreso
mental, cultural e incluso emocional, a través del cual se revela y que
reproduce la realidad en el entendimiento, de diversos tipos de vivencias,

reflexionar y ensefianzas. (pag. 12)

El conocimiento, se estructura con las siguientes dimensiones, Ios mismos
gue seran utlizados para desarrollar hacia los objetivos de dicha

investigacion:

Importancia de conocimiento, podemos manifestar que es primordial para el
trabajo ya sea por temas laborales y también por temas de estudios.
Podemos decir que el conocimiento es el cuerpo de un recuerdo, pero en la
nivelacion abstraccion es elevado de los recuerdos los niveles inferiores.
Asimismo, esta enmarcado en los indicadores que son estudio tedrico y la

capacidad de comunicarse; ambos indicadores es la que promueven



estudios tedricos para asi obtener metas y objetivos en dicha empresa, de
esa manera que los trabajadores tienen la capacidad de comunicarse con
sus demas compafieros asi obteniendo buenos resultados en el ambito

laboral, union en el trabajo y entre los colaboradores, apoyo entre ellos.

Aprendizaje, es la parte del conocimiento que nos permite realizar un buen
manejo de trabajo; asi podemos considerar: faculta y delega funciones para
el proceso de aprendizaje que promueve buenos resultados en el trabajo
como cambio positivo y trabaja en equipo. De igual modo esta enmarcado
en los indicadores que son proceso de aprendizaje, resultados de trabajo y
trabajo en equipo; en el proceso de aprendizaje es una sucesion que va
adquiriendo una serie de conocimientos y habilidades tras haber observado
0 vivido una secuencia de experiencias previas. Para dicho desarrollo del
proceso podemos indicar que el trabajador pone en marcha los diversos
mecanismos cognitivos que le permite interiorizar nueva informacion que le
esta ofreciendo y de esa manera tener conocimientos Utiles y mantienen el
control en los procesos de aprendizaje. En los resultados de trabajo, es la
gue implica realizar seguimientos de la labor que se realiza para asi
determinar el porcentaje de cumplimiento en el ambito laboral, por ejemplo,
gue los colaboradores de una empresa brindan la informacion clara y
necesaria al momento de brindar el servicio hacia los usuarios; y dicha
empresa evalla de manera trimestral en ese aspecto. Y asi logran un trabajo
en equipo. El trabajo en equipo es la manera organizada de trabajar con

varias personas con el fin de obtener metas comunes.

Tipos de comprension, podemos indicar que en la empresa Licores del
Mundo a nivel regional se basa primordialmente en los conocimientos
tedricos y practicos de cada trabajador, para poder asi llegar a un nivel alto
de conocimiento obteniendo bueno resultados en lo laboral. De igual forma
estd enmarcado en los indicadores que son comprensién tedrica y capacidad
de compresion practica; en la comprension tedrica es la que constituye con
un conjunto de leyes, enunciados e hipotesis es la que se configuran un

corpus de conocimiento cientifico y organizado, que nos permite derivar a

10



partir de los fundamentos; mientras en la capacidad de compresion practica
es el saber hacer, tanto si lo realizaron en el ambito laboral, es decir

demostrando con hechos al momento de brindar un servicio al cliente.

Satisfaccion laboral, esta dimension estd comprendida con los indicadores
como el liderazgo, tolerante, supervision, capacitacion y encuesta de
satisfaccion laboral, ante ello, estos indicadores estan relacionados con la
capacidad de conducir a un grupo de manera exitosa hacia el logro de uno

0 mas objetivos, metas y suefios en el ambito laboral.

Navarro, R (2014). “Definio la solucion laboral como porcentaje de muchas
actitudes desde un trabajador hacia su labor. De esa manera tiene como
resultado la relacion hacia los estudios, exigencias, valoracién hacia un
trabajo, también estan adentro la satisfaccion el liderazgo, tolerante,

supervision, capacitacion y encuesta de satisfaccion laboral”. (p. 10)

Atencion al publico, en cuanto a la definicion, existe de la siguiente manera:

Florencia, U. (2012). Atencion al cliente. Sefiala que atencion al cliente son
aguellos servicios que facilitan a los trabajos del sector de servicios, lo que
comercian productos hacia sus consumidores con dicho fin de obtener una
comunicacion entre ellos. Y ellos necesitan manifestar sus reclamos,
sugerencias, sus inquietudes sobre un producto o servicio que esta
utilizando el ciudadano. Para tener un éxito de una empresa ya sea privado
0 publico esta vinculado en la solucion de las demandas de usuarios. Campo
servicio hacia los usuarios el empefio y el trabajo de los colaboradores de
cada institucion son destinados en una sola nocién, teniendo como principal
enfoque del centro al cliente. Podemos manifestar que, en el area de servicio
a los usuarios, es formal de ser escuchados, tener buena relacion y
compresion de sus consultas, ya sea por temas de consultas, quejas y
reclamos que se desarrollan en nuestro sector de trabajo. Todo trabajo de
atencion a los consumidores se dirige en los conocimientos de las

experiencias, aprendizajes de los consumidores para poder satisfacerlas. “El
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complacer de los consumidores, la meta final deber ser que toda institucion,
es completamente compleja y subjetiva”. “También se califican en tipos de
atencién como: atencion presencial, se trata que un encuentro fisico con el
cliente y juega un papel importante”. Mediante por via telefénica, se trata que
el cliente exige que se cumplan las normas de manera verbal. Atencién
virtual, se trata de una eleccion para realizar las compras de manera
mediante por correo electronico o también a través de la misma web donde
se expone los productos, el consumidor, aprecia la atencion recibida por
otros indicadores, como el responsable de los funcionamientos de la pagina,
el método de pago y de entrega, la urgencia en las contestaciones ante
dudas mediante por via correo electrénico, etc. (pag. 30)

Es asi como se desarrolla en la empresa Licores del Mundo S.A.C. a nivel
regional, realizando un trabajo ejemplar que se vea la forma de trabajo, y
gue ayudamos a los ciudadanos a valer sus derechos de consumidores, asi
como brindando asesorias y solucionando sus problemas. Ademas de
generar la satisfaccion al publico o al cliente obteniendo asi buenos
resultados.

Estructura de la atencion al publico, en funcién a las siguientes dimensiones,

que seran utilizados para desarrollar hacia los objetivos de la investigacion:

Nivel de atencién, son aquellos servicios que facilitan a los trabajos del
sector de servicios, lo que comercian productos hacia sus consumidores con
dicho fin de obtener una comunicacién entre ellos. Ademas, estad enmarcado
en los indicadores que son la seguridad, relacionado entre el saber e interés
de los trabajadores, inculcar la confianza. Tener capacidad escuchar a los
clientes, los colaboradores de cada empresa escuchan las incomodidades
de sus prestaciones de los servicios y muestran el apoyo ante los clientes o

usuarios, pues asi tienen la adaptabilidad hacia los clientes o usuarios.

Orientacion de resultados, es una capacidad que se beneficie que una
persona pueda apoyar o proteger hacia usuarios asimismo para conceder el

servicio de manera rapido y adecuado. Esto significa sobre la atencion y
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rapidez al pactar sobre las solicitudes, contestar las consultas y reclamos
desde que realiza los usuarios y resolver sus dificultades. Del mismo modo
esta enmarcado en los indicadores que son desempefio laboral, atencién a
los detalles y disponibilidad de ayuda. El desempefio laboral, es la calidad
de servicio que realiza el trabajador dentro de la organizacion, podemos
decir es el acto y la consecuencia de desempefar cumpliendo con la
obligacion, realizando una actividad, dedicarse a una tarea o trabajo.
Respecto en atencién a los detalles, podemos manifestar que los
trabajadores en el area de servicio de atencion al publico de cualquier
empresa o instituciones deben ser atentos hacia los clientes pues asi que
cuenten con la disponibilidad de consultas de cualquier tipo de temas que lo

realiza el cliente.

Tipo de orientacion, estd enmarcado en los indicadores que son disposicion
de consultas de cualquier tipo de tema y necesidades de los usuarios;
podemos manifestar que es la capacidad de disponer consultas de cualquier
tipo de tema que solicita los clientes y ser asi las necesidades para el apoyo

de los clientes de una manera factible.

Canales de comunicacion, estd enmarcado en los indicadores que son
capacidad de canales de comunicacion e inmediatez en la atencion; del
mismo modo podemos manifestar que para los usuarios que tengan un buen
servicio al cliente, podemos guiarlos y escucharlos, para que se sientan
seguros que los trabajadores tienen el conocimiento previo para su
disponibilidad de ayuda. Hoy en dia el mundo fue afectado por Covid-19,
por eso proceden como canales de comunicacion de manera virtual como
llamadas telefénicas, video llamadas, WhatsApp para brindar atenciéon al

publico de manera rapido y adecuado.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de estudio
La investigacion tipo basica enfoque cuantitativo, solo se dedica a recoger la
informacion para poder comprobar la hipétesis, mas no hace manipulacién
de variables. Segun Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, M. (2010), por
lo que, mediante esta investigacion se pretende conseguir la ampliacion y
profundizacién de conocimientos cientificos de la realidad de las variables
de la presente investigacion, esto es de conocimiento y atencion al publico,

y no pretende aplicar propositos inmediatos. (p. 29-52)

Disefio de investigacion
Disefio no experimental: nivel correlacional no se busca maniobrar hacia las
variables, sino especificar como se desarrollaron los sucesos en el afio 2021.

Mismo que se representa de la siguiente forma:

V1

-

T

Dénde:

M: Muestra.

V1: Conocimiento.

V2: Atencion al publico.

r: Relacion.
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacién.

Variables:
V1: Conocimiento.
V2: Atencion al publico.

Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion

La poblacién estuvo formada por los clientes de la empresa Licores del

Mundo S.A.C., siendo un total de 30 clientes.

Criterios de seleccion
Inclusién: Estuvo conformada por los clientes de la empresa Licores del
Mundo S.A.C. que accedan a su consentimiento para la aplicacién de los

instrumentos de investigacion.

Exclusion: Estuvo conformada por los clientes de la empresa Licores
del Mundo S.A.C. que no den su consentimiento para la aplicacion de

los instrumentos de investigacion.

Muestra
La muestra estuvo conformada por los 30 clientes de la empresa Licores

del Mundo S.A.C.

Muestreo

Muestreo no probabilistico a criterio del investigador. EI muestro no
probabilistico debido a que los elementos seleccionados para la
investigacién no muestran una dependencia con la probabilidad, sino
esta representada por las caracteristicas de los objetivos trazados,

conforme lo sefiala (Cuesta, 2099, p. sf).

Unidad de analisis: Los clientes de la empresa Licores del Mundo
S.A.C.
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3.4.

Validez

Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

Técnica

La presente investigacion tiene como técnica la encuesta el cual esta
dirigido a los clientes externos de la empresa Licores del Mundo S.A.C.,
Tarapoto — 2021, el mismo esta individualizado para cada variable de
estudio, es decir, tanto para el de Conocimiento (V1), como para atencion
al publico (V2). Conforme lo sefialado Hernandez (2010), sefala la
encuesta como técnica para recolectar datos, es la mas utilizada, sobre
todo para investigaciones que tengan el mismo tipo y disefio de la

presente investigacion (p. s.f.).

Instrumentos

En referencia a los instrumentos que se utilizaron para el siguiente
estudio fueron dos cuestionarios. Dichos cuestionarios utilizados se
basaron en las dimensiones e indicadores de los conceptos utilizados
para cada variable de estudios es (4 dimensiones para conocimientos y

4 dimensiones para atencién al publico).

Los cuestionarios estuvieron conformados por los items que estan
relacionados a los indicadores de cada dimensiéon de las variables
materia de investigacion. Siendo las mismas (12 indicadores por las
dimensiones para conocimiento y 10 indicadores para las dimensiones
de atencion al publico).

En cuanto a su escala de medicién — Escala ordinal:

1: Bajo

2: Medio

3: Alto

Los instrumentos de investigacion seran validados por tres expertos en la materia

de investigacion y que cuentan con los requisitos para valida, lo cual se detalla:
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Variable N.° Especialidad

Promedio de

validez

Opinion del
experto

1  Especialista MBA

2  Especialista MBA

Variable 1
conocimiento

3  Especialista MBA

1  Especialista MBA

2  Especialista MBA

Variable 2
Atencion al
publico

3  Especialista MBA

4,8

4,8

4,8

4,8

4,8

4,8

Instrumento
coherente y
viable para su
aplicacion.

Buena, el
instrumento
es coherente
entre sus
dimensiones
e indicadores,
por lo que
procede su
aplicacion.

Procede la
aplicabilidad
de este
instrumento.

Instrumento
coherente y
viable para su
aplicacion.

Buena, el
instrumento
es coherente
entre sus
dimensiones
e indicadores,
por lo que
procede su
aplicacion.

Instrumento
es validoy
esta listo para
ser aplicado.
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Los instrumentos, fueron de dos cuestionarios, sometidos hacia el juicio de 3
expertos que fueron citados anteriormente. Los mismos, que consideraron el
trabajo comprobar relacion y congruencia de los indicadores con las variables de

dicho estudio.

El resultado tuvo como promedio de 4,8, representando el 96% de concordancia
entre jueces para los instrumentos de ambas variables; lo que indica, que tienen
alta validez; reuniendo las condiciones metodolégicas para ser aplicado.

Confiabilidad

En la confiabilidad de los instrumentos de la aplicacion se hizo uso de

herramienta estadistica denominada Alfa de Cronbach.
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Andlisis de confiabilidad: Conocimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,891 12

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
ftem 1 20,0000 25,500 ,118 ,918
ftem 2 19,8000 23,700 ,600 ,883
item 3 20,6000 24,800 ,385 ,894
item 4 20,0000 20,500 792 ,867
ftem 5 19,8000 24,200 ,501 ,888
item 6 19,8000 18,700 ,995 848
ftem 7 19,8000 18,700 ,995 ,848
ftem 8 19,8000 24,200 ,501 ,888
ftem 9 20,0000 20,500 792 ,867
item 10 20,2000 22,200 675 877
ftem 11 20,2000 22,200 ,675 877
ftem 12 20,200 22,200 675 877
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Analisis de confiabilidad: Atencién al publico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,715 10
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elementose ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item 1 24,0000 4,000 ,685 ,633
ftem 2 23,4000 5,800 ,000 721
item 3 24,2000 5,200 ,196 719
item 4 24,4000 5,800 ,000 721
item 5 24,0000 4,000 ,685 ,633
ftem 6 24,4000 5,800 ,000 , 721
item 7 24,4000 5,800 ,000 721
item 8 24,4000 5,800 ,000 721
ftem 9 24,6000 4,300 ,701 ,640
item 10 24,4000 5,800 ,000 721

3.5. Procedimientos

Se realiz6 a través de los instrumentos de investigacion, estos fueron los

cuestionarios, para lo cual, en primer lugar, se presenté una carta para

solicitar autorizacion a fin de realizar estudio en la empresa Licores del

Mundo SAC. Una vez se conto con la autorizacion, se procedio a realizar

la aplicacién de los instrumentos, por medio de la plataforma de Google

Forms, el cual ha sido enviado a los usuarios por medio de sus correos

electrénicos. Finalmente, se realizo el proceso respectivo (ingreso de

datos, procesamientos y salidas para la interpretacion).
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

Se desarrollé sobre la consideracion de grado de niveles de acuerdo a
la medida de las variables y de manera estadistica; permitiendo realizar
una descripcion y mostrando las caracteristicas reales de las variables

de investigacion.

Para el analisis respectivo de cada variable de investigacién se debe
procesar, analizar e interpretar los datos en las que se utilizara el

software Excel y Statisticas Pack Fort he Social Sciences (SPSS).

Estadistica descriptiva: Se utilizé tablas para representar como estan
distribuido los datos. Estadistica inferencial: permitid estimar los

parametros y realizar la prueba de hipétesis.

Aspectos éticos

Los aspectos éticos fueron tomados en cuenta desde los criterios
nacionales e internacionales, garantizando la calidad del trabajo
investigativo, desde los principios éticos de beneficencia a favor de la
institucion y responsabilidad social apoyando con herramientas para la
solucion de problemas identificados en la misma. Referente al principio
de no maleficencia, los datos son reales; no manipulables, con
informacion precisa, sin dafar la integridad de las personas o el medio
ambiente. Referente al principio de autonomia, se respeto la privacidad
de las personas que formaron parte de la investigacion, respecto a la
informacion de campo brindada en el instrumento de cada variable
investigada. Referente al principio de justicia se tuvo en cuenta el
consentimiento informado, donde la institucion y los encuestados
tuvieron toda la informacién de la investigacién y los permisos
requeridos. Por otro lado, se respeté la autoria de los autores de todas
las investigaciones presentes en la investigacion, realizando las citas

correspondientes mediante el estilo de APA.
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IV. RESULTADOS

Son presentados en tablas y figuras.

4.1.

Conocimiento de los colaboradores de la empresa Licores del

Mundo S.A.C, Tarapoto - 2021.
Tabla 1

Frecuencia de la variable conocimiento

Escala Frecuencia Porcentaje
(f) (%)
Bajo 11 37
Medio 10 33
Alto 9 30
Total 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Licores del Mundo S.A.C.

Interpretacién

Se explica conforme al conocimiento de los colaboradores de la empresa
Licores Del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021. El 37% es bajo, el 33% es medio

y el 30% es alto. Denotando un indice bajo que conlleva que no existe adecuada

organizacion en el conocimiento de los colaboradores.

22



Nivel de atencién al publico de laempresa Licores del Mundo S.A.C,

Tarapoto - 2021.
Tabla 2

Frecuencia de la variable nivel de atencion al publico

Escala Frecuencia Porcentaje
(f) (%)
Malo 8 27
Regular 12 40
Bueno 10 33
Total 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Licores del Mundo S.A.C.

Interpretacion

Se explica conforme al nivel de atencion al puablico de la empresa Licores del
Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021. El 27% es malo, el 40% es regular y el 33%
es bueno. Denotando un indice regular que conlleva el nivel de atencién al

publico.
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4.3. Relacién entre el conocimiento y atencion al publico en la empresa
Licores del Mundo S.A.C, Tarapoto - 2021.

Para poder entablar la correspondencia de variables fue empleado el R de

Pearson conforme al SPSS 26 segun lo precisa la prueba de normalidad:

Tabla 3
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Conocimiento 0,155 30 0,002 0,892 30 0,005
Atencion al publico 0,150 30 0,008 0,926 30 0,008

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Conforme a los descrito anteriormente, se exhibe los 30 clientes sobre el
conocimiento y atencién al publico en la empresa Licores del Mundo S.A.C.,
Tarapoto - 2021, mostrando distribucion normal en donde (Sig. = 000>0.05),
obteniendo un nivel de significancia de 0.155 y 0.150 para cada variable

respectivamente.
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Tabla 4

Atencién
al

Conocimiento  publico

Nivel de Correlacion de .
- 1 .667
conocimiento Pearson
Sig. (bilateral) .000
N
30
30
Atencion al Correlacion de .
o 667 1
publico Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Licores del Mundo S.A.C.

Interpretacién

Conforme la correspondencia en el conocimiento y atencion al publico en la
empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021. A través del Rho de Spearman
se obtuvo el coeficiente de 0.667 (correlacion positiva moderada) y un valor p igual
a 0.000 (valor p = 0.01). Indicando que, debido al conocimiento, disminuye el nivel

atencion al publico.
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DISCUSION

En su investigacion, Navarro (2014), menciona el Conocimiento que es el
progreso mental, cultural e incluso emocional, a través del cual se revela y
que reproduce la realidad en el entendimiento, de diversos tipos de
vivencias, reflexionar y ensefianzas. Menciona, Florencia, U. (2012),
atencion al cliente, menciona que la atencion al cliente son aquellos servicios
que facilitan a los trabajos del sector de servicios, lo que comercian
productos hacia sus consumidores con dicho fin de obtener una
comunicacion entre ellos. Y ellos necesitan manifestar sus reclamos,
sugerencias, sus inquietudes sobre un producto o servicio que esta utilizando

el ciudadano.

De esa manera, Fernandez (2015), menciona que los servicios de atencion
al ciudadano por parte del sector publico. Un estudio sobre la recaudacion
de tasas municipales en la municipalidad de Berisso, que los espacios con
coyuntura de mejora son aquellas de las cuales los usuarios aplican mayor
importancia, como ser “Capacidad de respuesta” y “Confiabilidad”. Con
relacion a ello “Capacidad de respuesta” se sugiere mejorar el nivel de
comunicacion de los empleados, la velocidad de atencion y el grado de
disponibilidad de los mismos. Y con respecto a la “Confiabilidad”, se propone
mejorar las figuras relacionados con el cumplimiento de lo prometido por los
empleados a los usuarios, el interés que tienen los empleados del servicio
en solucionar los problemas de los usuarios, la eficacia del servicio en lo que
respecta a equivocaciones en las tareas, el tiempo de cumplimiento y la
eficiencia del servicio con el objetivo ideal de que el servicio este exento de

errores.

Sin embargo, Molleapaza (2017), menciona que el nivel de conocimiento;
que dicha investigacion que en la facultad de ciencias contables las
particularidades investigativas de las participaciones en trabajo de
investigacion, conocimiento de los proyectos y las lineas de investigacion,
participacion de grupo de investigacion, participacion en talleres y seminarios
y la formacion académica en investigacion estd mas o menos por debajo el

30% del interés del estudiante. De igual forma, que no hay diferencias
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significativas en las escuelas académicas profesionales de contabilidad,
gestion tributaria y auditoria en relacion al nivel de conocimiento en
investigacion de los estudiantes de la facultad de ciencias contables. No
guiere sostener que estamos bien, Unicamente hay homogeneidad entre las
especialidades, pero el nivel de conocimiento en investigacion de los
estudiantes en las tres escuelas esta por debajo del 32%. Por lo expuesto
seguimos al objetivo que es conocer el conocimiento de los colaboradores
de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021 obteniendo como
resultado que es bajo de 37% porque falta implementar estudios teéricos
para obtener objetivos. Asimismo, brindar informacion clara, precisa y

necesaria al momento de brindar el servicio.

Asimismo, Villegas (2018), menciona que, en la calidad del servicio y
posicionamiento en las empresas del distrito de Tarapoto, 2016, la calidad
de servicio se asocia derechamente con el posicionamiento de las empresas
del distrito de Tarapoto 2016; en cuanto, existe una correlacion alta positiva
de 0,9110. Ademés, existe un coeficiente de determinacién de 0,8300; en
otras palabras, que el 83,00% del posicionamiento de las empresas se ve
influenciado por la calidad de servicio de las empresas del distrito de
Tarapoto.

Al respecto, Ruiz (2020), menciona que el propuesta de gestion integral para
optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de
Sauce, San Martin, 2020; que la propuesta se describe por ser integradora
y articuladora de elementos que conforman parte de una politica interna con
diferentes sistemas como el de excelencia para brindar un servicio
transparente; la gestion ambiental que tiene que ver con la utilizacion
racional de los recursos naturales; la gestion documental que contribuye a la
gestién administrativa, la gestion presupuestaria que tiene que ver con los
recursos para ejecutar con los objetivos de manera transversal con todos y
la gestion presupuestal. De igual modo, la propuesta de gestidon integral
coadyuva al incluir de todos los colaboradores por areas, direccionado a la

obtencion de resultados en correlacion a objetivos de calidad para complacer
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necesidades de los usuarios, con servicios de superioridad en todas sus

dimensiones.

Sobre el punto, de Florencia (2012), menciona que la Atencién al cliente, son
aquellos servicios que facilitan a los trabajos del sector de servicios, lo que
comercian productos hacia sus consumidores con dicho fin de obtener una
comunicacién entre ellos. Y ellos necesitan manifestar sus reclamos,
sugerencias, sus inquietudes sobre un producto o servicio que esta
utilizando el ciudadano. Para tener un éxito de una empresa ya sea privado
0 publico esta vinculado en la solucion de las demandas de usuarios. Campo
servicio hacia los usuarios el empefio y el trabajo de los colaboradores de
cada institucion son destinados en una sola nocion, teniendo como principal
enfoque del centro al cliente. Podemos manifestar que, en el &rea de servicio
a los usuarios, es formal de ser escuchados, tener buena relacion y
compresion de sus consultas, ya sea por temas de consultas, quejas y
reclamos que se desarrollan en nuestro sector de trabajo. Todo trabajo de
atencion a los consumidores se dirige en los conocimientos de las
experiencias, aprendizajes de los consumidores para poder satisfacerlas. “El
complacer de los consumidores, la meta final deber ser que toda institucion,
es completamente compleja y subjetiva”. “También se califican en tipos de
atencion como: atencion presencial, se trata que un encuentro fisico con el
cliente y juega un papel importante”. Mediante por via telefénica, se trata que
el cliente exige que se cumplan las normas de manera verbal. Atencion
virtual, se trata de una eleccidon para realizar las compras de manera
mediante por correo electronico o también a través de la misma web donde
se expone los productos, el consumidor, aprecia la atencion recibida por
otros indicadores, como el responsable de los funcionamientos de la pagina,
el método de pago y de entrega, la urgencia en las contestaciones ante
dudas mediante por via correo electrénico, etc.

Es asi como se desarrolla en la empresa Licores del Mundo S.A.C. a nivel
regional, realizando un trabajo ejemplar que se vea la forma de trabajo, y
gue ayudamos a los ciudadanos a valer sus derechos de consumidores, asi

como brindando asesorias y solucionando sus problemas. Ademas de
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generar la satisfaccion al publico o al cliente obteniendo asi buenos

resultados.

De tal manera el autor Alviz (2017), menciona que atencion al publico la
funcion servicio al cliente ahora es un componente que se distingue a los
trabajos, que se dispone de la nivelacion y solucién de los consumidores en
las que se presentan en las entidades bancarias, las formas que los
consumidores precisan que son distintas. La nivelacion de complacer en una
mitad de porcentaje que es mas alto 65% durante el 27.5% se muestra una
nivelacion alto de complacer y el 7.5% en una nivelacion bajo de complacer.
Entonces deben implementar charlas hacia los fundadores de servicios
bancarios para asi progresar en el nivel de atencion y por ello asi llegar a la
solucion de las satisfacciones de los clientes financieros. También
desarrollar médulos sobre el tema de atencion, y capacidad resolutiva, y por
asi para planes futuros en nuestra infraestructura, ya que los clientes se
sientan seguros. Por lo expuesto, segun el objetivo que es conocer el nivel
de atencioén al publico de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto —
2021; obteniendo como resultado que es regular el 40% porque los
colaboradores cuentan con la disponibilidad de consultas de cualquier tipo
de temas, son atentos, escuchan sus incomodidades de sus prestaciones de
los servicios y muestran su apoyo ante ellas, se sienten seguros con la
atencion brindada, falta implementar medios de comunicacion como
llamadas telefénicas, video llamadas, WhatsApp para brindar atencion al

publico.

De la misma forma, Alvaro (2016), menciona que la importancia de la gestion
del conocimiento en las instituciones publicas, hay conocimiento basico,
profesional, especializado; niveles de comportamiento, asi como
evaluaciones de desempefio por area, individual, gestion de conocimiento.
La finalidad de la medida, basarse en la evaluacion del valor de los proyectos
gue son afiliadas a las practicas de la diligencia del aprendizaje en la

comunicacion hacia el aporte del desarrollo organizacional.
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Por su parte Iguaro (2015), menciona que los factores motivacionales y su
relacion con el desempefio laboral de los trabajadores del departamento de
atencion al cliente de una empresa del sector publico, ubicada en el estado
Carabobo, que una vez ejecutada la investigacion en el Departamento de
Atencidn al Cliente, se pudo tomar la determinacion que la motivacion es una
causante clave en el desempeiio laboral de los trabajadores de dicho
departamento, siendo de significativa importancia en la practica de las

actividades que realizan.

Podemos manifestar como resultado se obtuvo como respuesta al objetivo
general que es determinar la relacion del conocimiento con atencion al
publico en la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021, de tal
manera se obtuvo el coeficiente 0.667 describiendo una correlacion positiva
moderada y un valor p igual a 0.000 (valor p < 0.01). Indicando que, debido

a la falta de conocimiento, disminuye el nivel de atencion al publico.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Existe correlacion de 0.667 (correlacion positiva moderada) entre el
conocimiento y atencion al publico en la empresa Licores del Mundo
SAC, Tarapoto - 2021, ya que el valor p igual a 0.000 (valor p < 0.01).
Podemos manifestar con respecto al objetivo general, se aceptd la
hipotesis que senala “Existe relacion entre el conocimiento con atencion

al publico en la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto — 2021".

El conocimiento de los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto — 2021. El 37% considera que es bajo y conlleva el
conocimiento de los colaboradores, porque falta implementar estudios
tedricos para obtener objetivos, metas. Asimismo, brindar informacién
clara, precisa y necesaria al momento de brindar el servicio hacia los
clientes. Por parte de los clientes evidencian la falta de informacion
asertiva y veraz hacia los temas de los productos y los precios en dicha

empresa.

Respecto al nivel de atencion al publico de la empresa Licores del Mundo
SAC, Tarapoto — 2021. El 40% considera que es regular y conlleva el
nivel de atencion al publico, porque los colaboradores cuentan con la
disponibilidad de consultas de cualquier tipo de temas, que tienen la
disponibilidad de promociones de productos, catalogos, son atentos,
escuchan sus incomodidades de sus prestaciones de los servicios y
muestran su apoyo ante ellas, se sienten seguros con la atencién
brindada, falta implementar medios de comunicacion como llamadas
telefonicas, video llamadas, WhatsApp para brindar atencion al publico.
Eso permite que la empresa tenga una participacion considerable en el

mercado.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

Se recomienda al jefe de la empresa Licores del Mundo S.A.C., mejorar
la gestiobn de producciéon deber ser de manera eficiente y eficaz. Se
recomienda tener capacitaciones alentadoras hacia los colaboradores
para asi comprometerse con el tema del conocimiento y atencion al
publico hacia los clientes, con la intenciéon de mejorar en el ambito de

talento humano.

Se recomienda a los colaboradores mejorar el plan de estudio tedrico,
gue es necesario poseer las ideas hacia los usuarios para cualquier tipo
de temas que se puede presentar. Se recomienda al jefe de la empresa
Licores del Mundo S.A.C., realizar una serie de encuestas repetitivas con
el objetivo de evaluar las necesidades que los colaboradores le falta
implementar y asi poder llegar a una posicién alto en el ambito del
mercado, pues asi utilizando nuevos articulos 0 nuevos servicios que

puedan lograr la satisfaccion de los clientes.

Se recomienda que la empresa Licores del Mundo S.A.C., debe
implementar instalaciones virtuales para realizar asesoramiento para
cualquier tipo de temas hacia los usuarios. Se recomienda al jefe de la
en la empresa Licores del Mundo S.A.C., evaluar precios de los
productos que ofrece en comparacion en otras empresas para asi
evaluar, reajustar y contar con ofertas de productos que sean
considerables hacia los clientes obteniendo asi buenos resultados y mas
clientes. También utilizar recursos informativos ya sea volantes para asi
proporcionar acerca de los servicios que brinda y que los clientes que se
sientan satisfechos en la evolucion del servicio que brindan los

colaboradores de dicha empresa.
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Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE L Definicion , , . Escala de
Definicion conceptual ) Dimensiones Indicadores e
operacional medicion
I1: Estudio teorico.
Importancia de | 12:  Capacidad de
conocimiento. | comunicarse.
11: Proceso de
Aprendizaje. aprendizaje.
G " sanch 3 (2014 I2: Resultados de
Iit())rrg)zgeeionoacri]riléﬁ:[O' a " | La cual se trabajo. -
V1 Oh _ realizara a 13: Trabajo en equipo.
. El conocimiento, se derivan del . - - —
Conocimiento. ., través de una Tipos de | I1: Comprension .
avance en la produccion del saber . L Nominal
: encuesta alos | comprension. | tedrica.
y representan un incremento en la | ~. _ .
- . clientes. [2:  Capacidad de
complejidad con que se explica o 2 -
. comprension préctica.
comprende la realidad. i — !
Satisfaccion I1: Liderazgo.
laboral. I2: Tolerante.
13: Supervision.
14: Capacitacion.
15: Encuesta de
satisfaccion laboral.
) Nivel de 11: Seguridad.
Porporatto, M. (2015), en su libro | La cual se atencion. I2: Capacidad de
, de atencidn al cliente: La atencion | realizara a escuchar.
V2: ) o . _ .
. al cliente es el servicio | través de una I3: Adaptabilidad con los .
Atencion al . : Nominal
1blico proporcionado por | encuesta a los _ _ usuarios.
pu ' Orientacion de

unaempresacon el fin de

relacionarse con los clientes y

clientes.

resultados.

I1: Desempefio Laboral.
I2: Atencion a los
detalles.



https://quesignificado.com/cliente/
https://quesignificado.com/empresa/

anticiparse a la satisfaccion de sus
necesidades.

I3: Disponibilidad de
ayuda.

Tipo de I1: Disposicion de

orientacion. consultas de cualquier
tipo de tema.
I2: Necesidades de los
usuarios.

Canales de I1: Capacidad de

comunicacion.

canales de
comunicacion.

[2: Inmediatez en la
atencion.




Titulo: Conocimiento y atencién al publico en la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021

Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

¢,De qué manera se relaciona el
conocimiento con atencion al
publico en la empresa Licores
del Mundo S.A.C., Tarapoto -
20217

Problemas especificos:

P1 ¢ Cual es el conocimiento de
los colaboradores de la
empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 20217

P2: ¢Cual es el nivel de
atencion al puablico de la
empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 2021?

P3: ¢ Qué relacién existe entre el
conocimiento y atencion al
publico en la empresa Licores
del Mundo S.A.C., Tarapoto -
20217

Determinar la relacion del
conocimiento con atencién al
publico en la empresa Licores del
Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021.

Objetivos especificos

O1: Conocer el conocimiento de los
colaboradores de la empresa
Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto
- 2021.

0O2: Conocer el nivel de atencién al
publico de la empresa Licores del
Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021.

03: Determinar la relacion que
existe entre el conocimiento y
atencion al publico en la empresa
Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto
- 2021

Hi: Existe relacién entre el conocimiento con
atencién al publico en la empresa Licores del
Mundo S.A.C., Tarapoto — 2021.

Hipotesis especificas

H1: El conocimiento de los colaboradores de la
empresa Licores del Mundo S.A.C., bajo.

H2: El nivel de atencion al publico de la
empresa Licores del Mundo S.A.C., es regular.

H3: Existe relacién significativa entre
el conocimiento y atencién al publico
en la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 2021.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

La técnica que se
utilizara encuesta.

Instrumentos
Los instrumentos que

se utilizaran
cuestionario.




Disefio: No experimental
De alcance correlacional

Correlacional

V1
M r *
*
V>
M = Muestra

V1= Conocimiento
V2= Atencion al publico

r = La relacibn entra ambas

variables.

Poblacion
La poblacion estara conformada por

los 30 clientes de la empresa
Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto,
para mediar la variable del estudio,
esto es de conocimiento y atencion

al publico.

Muestra: La muestra estara
conformada por los 30 clientes de la
empresa Licores del Mundo S.A.C.,

Tarapoto,

Variables

Dimensiones

Conocimiento

Importancia de
conocimiento.

Aprendizaje.

Tipos de comprensién.

Satisfaccion laboral.

Atencion al
publico

Nivel de atencion.

Orientacion de
resultados.

Tipo de orientacion.

Canales de
comunicacion.




Instrumentos de recojo de Informacion

Cuestionario 1: Conocimiento

El presente documento tiene como finalidad valorar el conocimiento en los clientes
de la empresa Licores del Mundo S.A.C. Se ha de marcar con un aspa la alternativa
segun corresponda: Estimados usuarios: Agradezco anticipadamente tu gentil
colaboracion para el logro de los objetivos del presente trabajo de investigacion y
por favor solicito que tus respuestas sean sinceras. El instrumento es de caracter
anonimo y confidencial.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 3 donde:

1.- Nunca 2.- Algunas veces 3.- Siempre

NO

iTEMS

Puntaje

1]2]3

Importancia de conocimiento

01

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto promueven estudios tedricos para obtener sus
metas y objetivos.

02

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto se comunican con los demés de sus compafieros
con facilidad.

Aprendizaje

03

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto mantienen el control en los procesos de
aprendizaje.

04

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto brindan la informacién clara y necesaria al
momento de brindar el servicio.

05

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto reconocen las metas de los demas.

Tipos de comprension

06

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto aplican el conocimiento tedrico en el servicio de
atencion al publico.

07

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto aplican el conocimiento teérico con el
conocimiento practico.

Satisfaccion laboral

08

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto asumen el liderazgo en el trabajo de equipo.

09

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto demuestran ser tolerante hacia los demés.

10

Cree usted que la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto
realiza supervisién por cada area.

11

Cree usted que la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto
realiza capacitaciones para los colaboradores.

12

Cree usted que la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto
desarrolla encuesta para la satisfaccién laboral.




Cuestionario 1: Atencioén al publico

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de atencion al publico
en los clientes de la empresa Licores del Mundo S.A.C. Se ha de marcar con un
aspa la alternativa segun corresponda: Estimados usuarios:
anticipadamente tu gentil colaboracién para el logro de los objetivos del presente
trabajo de investigacion y por favor solicito que tus respuestas sean sinceras. El
instrumento es de caracter anénimo y confidencial.

Agradezco

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 3 donde:

1.- Nunca 2.- Algunas veces 3.- Siempre

NO

ITEMS

Puntaje

1]2]3

Nivel de atencion

01

Cree usted se sienten seguros con el nivel de atencién de los
colaboradores de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto.

02

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto les escuchan sus incomodidades de sus
prestaciones de los servicios y muestran su apoyo ante ellas.

03

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto son persistente pese a las dificultades.

Orientacién de resultados

04

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto mantienen su desempefio laboral.

05

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto son atentos.

06

Cree usted que los colaboradores de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto brindan la informacién justa y necesaria al
momento de brindar el servicio.

Tipos de orientacion

07

Cree usted que los colaboradores de la la empresa Licores del
Mundo S.A.C., Tarapoto cuentan con la disponibilidad de consultas
de cualquier tipo de temas.

08

Se siente conforme con los modales que emplean los colaboradores
de la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto al momento de
ser atendidos.

Canales de comunicacion

09

Cree usted que la empresa Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto
implementa medios de comunicacién como llamadas telefonicas,
video llamadas, Whatsapp para brindar atencién al publico.

10

Cree usted que las instalaciones virtuales del servicio de la empresa
Licores del Mundo S.A.C., Tarapoto son adecuadas.
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ambigiedades acorde con los sujelos muestrales.
Las instrucciones y los #ems del instrumenio permiten ES

CBJETVIDAD recoger la informacion objetiva sobre lavariable, en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instumento demuesira wigencia acorde con el X
ACTUAL IDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
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tecnologico & innovacion.
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del experto : Chavez Rodriguez, Gena Solange Beatriz

Institucion donde labora : INDECOPI

Especialidad : Magister en Administracion de negocios MBA
Instrumento de evaluacion : Para evaluar Conodmiento

Autor (s) del instrumento (s) : Céliz Oliveira, Ashley Cilinia

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES _ 1| 2| 3[4]|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujelos muestrales.
Las instrucciones y los #ems del instrumenio permiten ES

CBJETVIDAD recoger la informacion objetiva sobre lavariable, en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instumento demuesira wigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la varable: CONOCIMIENTO
Los items del instrumenio reflejan organicidad logica entre la ¥
: definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la varable. dimensiones e indicadores.
Los #ems del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTEMCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Conocimiento
La informacion que se recoia a traves de los tems del
COMSISTEMCIA instrumento, permitra analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los mems del instrumento expresan relacion com los
indicadores de cada dimension de la variable: Conocimiento
. La relacion enfre la ftecnica y el instrumenio propuesios X
METODOLOGLA responden al propositc de la investigacion, desamolio
tecnologico & innovacion.
La redaccion de los #ems concuerda con | escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48
{Mota: Tener en cuenta que el instrumenio es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente™; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no walido ni aplicable)

SUFICIEMCIA

COHERENCIA

PERTINENCIA

lil. OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento es valido y esta listo para ser aplicado.

FROMEDIO DE VALORACION: 4.8 = Buena
Tarapote, 21 de mayo de 2021

GEMA SOLANGE BEATRIZ CHAVEZ
RODRIGUEZ
MAGISTER EM ADMINISTRACION DE
NEGDCIDS




ﬁ UMIVEREIDAD CLsam Walless

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto - Ramirez Pinedo, Elsa Mavila

Institucion donde labora - SUNAFIL

Especialidad : Magister en Administracion de negocios MBA
Instrumento de evaluacion : Para evaluar Atencion al publico

Autor (s) del instrumento (s) : Céliz Oliveira, Ashley Cilinia

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES _ 1| 2| 3[4]|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujelos muestrales.
Las instrucciones y los #ems del instrumenio permiten ES

CBJETVIDAD recoger la informacion objetiva sobre lavariable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instumento demuesira wigencia acorde con el X
ACTUAL IDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la varable: Atencion al publico.
Los items del instrumenio reflejan organicidad logica entre la ¥
: definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la varable. dimensiones e indicadores.
Los #ems del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTEMCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudic: Atencion al pdiblico.
La informacion que se recoia a traves de los tems del
COMSISTEMCIA instrumento, permitra analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los mems del instrumento expresan relacion com los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la varsble: Gestion
administrativa.
. La relacion entre la técnica y el instrumenio propuesios
METODOLOGLA responden al propositc de la investigacion, desamolio
Eﬂ'ﬂﬂ‘ jico & iInnovacion.
La redaccion de los Rems concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48
{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntage minimo de 41 "Excelente™; sin
embargo, un puntaje mener al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

SUFICIEMCIA

PERTIMNENCIA

I OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodologica por lo que
procede su aplicacion
Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8 = Buena

Tarapoto, 21 de mayo de 2021

ELSA MAVILA RAMIREZ FINEDD
MAGISTER EN ADMINISTRACIGN DE
HEGOCIOS



ﬁ UMIVEREIDAD CLsam Walless

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Bermudez Flores, Milagros Maria

Institucion donde labora - SUNAFIL

Especialidad : Magister en Administracion de negocios MBA
Instrumento de evaluacion : Para evaluar Atencion al publico

Autor (s) del instrumento (s) : Céliz Oliveira, Ashley Cilinia

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES _ 1| 2| 3[4]|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujelos muestrales.
Las instrucciones y los #ems del instrumenio permiten ES

CBJETVIDAD recoger la informacion objetiva sobre lavariable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instumento demuesira wigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacidn y legal
inherente a la varable: Atencion al publico.
Los items del instrumenio reflejan organicidad logica entre la ¥
: definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la varable. dimensiones e indicadores.
Los #ems del instrumento son coherentes con el tipo de
INTEMCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudic: Atencion al pdiblico.
La informacion que se recoia a traves de los tems del
COMSISTEMCIA instrumento, permitra analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los mems del instrumento expresan relacion com los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la varsble: Gestion
administrativa.
. La relacion entre la técnica y el instrumenio propuesios X
METODOLOGLA responden al propositc de la investigacion, desamolio
Eﬂ'ﬂﬂ‘ jico & iInnovacion.
La redaccion de los Rems concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48
{Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje mnamo de 41 "Excelente™ sin
embargo, un puntaje mener al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

I OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodologica por lo que
procede su aplicacion

SUFICIEMCIA

PERTIMNENCIA

Buena, el instrumento es coherente entre sus dimensiones e indicadores, por lo que procede
su aplicacion.

FPROMEDIO DE VALORACION: 4.8 = Buena
Tarapoto, 21 de mayo de 2021

T =
MILAGROS MAR 1A BERMUDEZ FLORES
MAGISTER EN ADMINISTRAGIGN DE
NEGOCI0S




ﬁ UMIVEREIDAD CLsam Walless

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del experto : Chavez Rodriguez, Gena Solange Beatriz

Institucion donde labora : INDECOPI

Especialidad : Magister en Administracion de negocios MBA
Instrumento de evaluacion : Para evaluar Atencion al publico

Autor (s) del instrumento (s) : Céliz Oliveira, Ashley Cilinia

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES _ 1] 2|34
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujelos muestrales.
Las instrucciones y los Mems del instrumenio permiten
CBJETVIDAD recoger la informacion objetiva sobre lavariable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instumento demuesira wigencia acorde con el x
ACTUAL IDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la varable: Atencion al publico.
Los items del instrumenio reflejan organicidad logica entre la ¥
: definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la varable. dimensiones e indicadores.
Los #ems del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudic: Atencion al pdiblico.
La informacion que se recoia a traves de los tems del X
COMSISTEMCIA instrumento, permitra analizar, describir y explicar la

realidad, motive de la investigacion

|en

SUFICIEMCIA

Los mems del instrumento expresan relacion com los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion

administrativa.

. La relacion entre la técnica y el instrumento propuesios X

METODOLOGLA responden al propositc de la investigacion, desamolio

Eﬂ'ﬂﬂ‘ iCo & INNoVaCion.

La redaccion de los #ems concuenda con la escala valorativa X
FERTINENCIA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48

{Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje mnamo de 41 "Excelente™ sin
embargo, un puntaje mener al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

I OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodologica por lo que
procede su aplicacion

Instrumento es valido y esta listo para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8 = Buena

Tarapoto, 21 de mayo de 2021

GENA SOLANGE BEATRIZ CHAVEZ
RODRIGUET

MAGISTER EM ADM IMESTRACION DE

NEGOCIOS




INDICE DE CONFIABILIDAD

Andlisis de confiabilidad: Conocimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,891 12

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item 1 20,0000 25,500 ,118 ,918
item 2 19,8000 23,700 ,600 ,883
item 3 20,6000 24,800 ,385 ,894
item 4 20,0000 20,500 792 ,867
item 5 19,8000 24,200 ,501 ,888
item 6 19,8000 18,700 ,995 ,848
item 7 19,8000 18,700 ,995 ,848
item 8 19,8000 24,200 ,501 ,888
ftem 9 20,0000 20,500 ,792 ,867
ftem 10 20,2000 22,200 ,675 877
ftem 11 20,2000 22,200 675 877
item 12 20,200 22,200 675 877




Analisis de confiabilidad: Atencién al publico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,715 10
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elementose ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item 1 24,0000 4,000 ,685 ,633
ftem 2 23,4000 5,800 ,000 721
item 3 24,2000 5,200 ,196 719
item 4 24,4000 5,800 ,000 721
item 5 24,0000 4,000 ,685 ,633
ftem 6 24,4000 5,800 ,000 , 721
item 7 24,4000 5,800 ,000 721
item 8 24,4000 5,800 ,000 721
ftem 9 24,6000 4,300 ,701 ,640
item 10 24,4000 5,800 ,000 721




Constancia de autorizacion donde se ejecuté la investigacion

ﬁ LUMIVERSIDAD CESAR WaLLEID

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Tarapoto, 17 de mayo de 2021.
CARTA N° 001-2021

SENOR:
WILLIAM CELIS OCAMPO
JEFE DE LA EMPRESA LICORES DEL MUNDO S.A.C.

Bresente.-

ASUNTO: Solicito acceso a efectos para aplicar encuestas en la empresa.
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, a fin de expresarle mi cordial saludo v al mismo tiempo
solicitarle tenga a bhien hrindarme las facilidades, con la finalidad de aplicar

encuestas a sus clientes, cormespondientes para poder recabar datos necesarios,
esto con la ﬁn.alrdad de desarmllar Ius ﬂbj-etwos del pmyectﬂ de |rr|.restrgacron

Mundo 5.A.C. ,Targuto 2[}21"

Sin otro particular, me suscribo de usted no sin antes expresarle muestras de mi
especial consideracion vy estima personal.

Atentamente.

Ashley Cilinia Céliz Oliveira
DNI N® 73311227



C——
E\;! UNIVERSIDAD César VaLLEio

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA*

Tarapoto, 17 de mayo de 2021.

CARTA N° 001-2021

SENOR:

WILLIAM CELIS OCAMPO
JEFE DE LA EMPRESA LICORES DEL MUNDO S.A.C.

Presente.-
ASUNTO: Solicito acceso a efectos para aplicar encuestas en la empresa.
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, a fin de expresarle mi cordial saludo y al mismo tiempo
soficitarle tenga a bien brindarme las fachidades, con la finalidad de aplicar
encuestas a sus clientes, correspondientes para poder recabar datos necesarios,
esio con la finalidad de desarrollar los objetivos del proyecto de investigacion
fitulado “Conocimiento y atencién al publi la empresa Licores del

Mundo S.A.C., Tarapoto - 2021”.

Sin ofvo particular, me suscribo de usted no sin antes expresarie muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Alentamente

Ashley Cilinia Céliz Oliveira
DNI N° 73311227




4 u;sx \ ¥

b ) A
DEL MEkba - "Deceno d2 fa Iguatdad de oporfumdades para rmujeres y hambres®
4 "Alto del Bicentenano del Perd: 200 afios de Independencia®

Tarapoto, 20 de Mayo del 2021
. CARTA N° 00001-2021

Sefiora:
ASHLEY CHLINIA CELIZ OLIVEIRA
celiz S49@hotmail.com

Referencia: Escrito presentado de fecha 17 de mayo de 2021 (Solicito acceso a
efectos para aplicar encuestas en la empresa).

De mi consideracion:

Me dinijc’ & usted, en atencion a su escrito presentado de fecha 17 de mayo de
2021, a fin de informarie lo expresado por el jefe de la empresa Licoras del Mundo
SAC. da la autorizacion para el acceso a efectos para la aplicacion de los
instrumentos de sus encuestas hacia los usuarios de la empresa Licores del Mundo
S.A.C., Tarapoto - 2021,

Sin ofro particular, queda a su disposicidn para cualquier aclaracién que le
merezca la presente.




Base de datos estadisticos

Variable: Conocimiento

V101
[e101 gns

Satisfaccion
laboral

[e30}

o]

ns

Tipos de
comprension

[e101 gng

Aprendizaje

[e101 ans

Importancia
conocimiento
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Variable: Atencién al publico

1v10lL

[e101 gns

Canales de
com
unicacion

[e101 gNS

Tipos de
orientacion

[e101 gnsg

Orientaci6
resultados

n de

[e101 ANS

Nivel de
atencion

P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10

P1 P2 P3
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