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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la gestion del conocimiento y la atencion al cliente de la
empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la ciudad de Pucallpa, region
Ucayali, 2022. ElI método utilizado fue el inductivo-deductivo, el tipo de
investigacién es descriptivo correlacional de corte transversal no experimental,
la muestra de estudio estuvo conformada por 06 trabajadores de la empresa
Inversiones Bolivar Activa E.l.LR.L. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali,
2022, a quienes se les aplicé dos instrumentos elaborados por el investigador,
los mismos que fueron validados por criterio de jueces. Luego de aplicar la
prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,986 correlacion muy alta positiva y
pvalor= 0,00<0.01, es decir es significativo, se rechaza la hipotesis nula con un
nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 66,70% de trabajadores refieren que
realizan Gestidén del conocimiento en la empresa seguido de 33.30% no sabe y
0.00% no, lo mismo el 83,30% de trabajadores refieren que tienen conocimiento
sobre atencion al cliente seguido de 16.70% no sabe y 0.00% no. Se concluye
existe relacion significativa entre la gestion del conocimiento y la atencion del
cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la ciudad de

Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

Palabras clave: Gestién del conocimiento, atencién al cliente.
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ABSTRACT

The objective of this research wor wasto determine the relationship
between knowledge management and customer service of the company
Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. from the city of Pucallpa, Ucayali region, 2022.
The method used was inductive-deductive, the type study of research is
descriptive, correlational, non-experimental cross-sectional, the study sample
consisted of 06 workers from the company Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.
from the city of Pucallpa, Ucayali region, 2022, to whom two instruments prepared
by the research were applied, the same ones that were validated by judges
criterio. After applying the Spearman statistical tes, r= 0.986 is obtained, avery
high positive correlation and= 0.00<0.01, that is, it is significant, the null
hypothesis is rejected with a significance leve lof 1%. Likewise, 66.70% of
workers report that they carry out Knowledge Management in the company
followed by 33.30% do not know amd 0.00% do not, the same 83.30% of workers
report that have knowledge about customer service followed by 16.70% don’t
know and 0.00% don’t. It is concluded that there is a significant
relationshipbetween knowledge management and customer service of the
company Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. from the city of Pucallpa, Ucayali
region, 2022.

Keywords: Knowledge management, customer service.
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INTRODUCCION

De las diferentes estrategias que una empresa debe tener en cuenta para
fortalecer sus procesos y ser mas competitiva, es la gestion del conocimiento que
en los dltimos afos ha tenido un gran impulso, donde el principio de esta es saber
Si una organizacion sabe, y aplica el conocimiento para ser mas eficiente y fuerte,
con la capacidad de aprender rapidamente permitiendo mantener la empresa en

niveles de competitividad, actualizacion y cambios del entorno.

Como objetivo general, se plante6 determinar la relacién que existe entre la
gestion del conocimiento y la atencién al cliente de la empresa Inversiones Bolivar

Activa E.I.LR.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

Como objetivos especificos se pretendié determinar la relaciébn que existe
entre las dimensiones conocimiento interno, conocimiento externo y conocimiento
individual de la variable gestiéon del conocimiento y las dimensiones plan de
atencién al cliente y gestién de la atencién al cliente de la variable atencién al

cliente.

Este trabajo de investigacion fue estructurado en cuatro capitulos de la

siguiente manera:

Capitulo I: EI Problema de Investigacion, se profundiza sobre el problema,
su justificacion, objetivos de la investigacion y otros que se abordan para el correcto

conocimiento del tema a investigar.

Capitulo 1I: EI Marco Tedrico, trata la fundamentacion tedrica; en la tesis se
emplearon 3 dimensiones y 13 indicadores de la variable gestion del conocimiento,

2 dimensiones y 9 indicadores de la variable atencion al cliente.

Capitulo 1ll: La Metodologia, contiene la metodologia empleada para
desarrollar el trabajo de investigacion, como el tipo de investigacion no
experimental, el nivel de investigacion correlacional, el esquema de la investigacion,
la poblacion, la muestra, se define operativamente al instrumento de recoleccion de

datos y se detalla las técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos.

Xiv



Capitulo IV: Resultados y discusion, se presentan los resultados obtenidos
con la aplicacion del SPSSV22 y Excel 2010. En la discusion de resultados se
presenta la confrontacion de la situacion problematica formulada, con los referentes
bibliogréaficos de las bases tedricas, en base a la prueba de hipétesis y el aporte

cientifico de la investigacion.

Se finaliza el trabajo de investigacion con la conclusion referida al
cumplimiento del objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion del
conocimiento y la atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa

E.l.LR.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La necesidad de que las empresas y organizaciones de todo el mundo
mejoren su calidad, atencion al cliente y productividad, como una condicién
necesaria para poder competir y sobrevivir en los mercados globalizados, ha
llevado a que las empresas ejecuten acciones con tendencia a priorizar las
causas de sus diversos problemas y deficiencias. Sin la calidad, como razén de
motivacién y concientizacion, formacion de equipos de calidad, control
estadistico, exigencias a empleados y proveedores, cambios en mandos
directivos, direccién de personal, automatizacion, incentivos al personal, etc.
Los resultados que se obtienen no son satisfactorios para el servicio al cliente,

mucho menos para la empresa.

Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las empresas por
ser el primero en obtener la atencién del cliente, mismo que puede llegar a
tardar un largo proceso para convertirse en un cliente principal, consistiendo en
frecuentes visitas a la empresa, o bien, de varias adquisiciones del producto
gue se ofrece, dependiendo del giro de la empresa; pero que a su vez, puede
bastar con solo un minuto de romper las politicas establecidas para la calidad
en el servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir hacia la

competencia.



Debido a los cambios que se estan presentando en la actualidad las
empresas estan realizando cambios para mantenerse a la vanguardia con la
utilizacién de estrategias y soluciones adecuadas que les permita mantenerse
posesionados en el mercado. Las busquedas realizadas han dado como
resultado, la necesidad de realizar transformaciones sostenibles y duraderas,
con la meta de conservarlas y tener compromiso organizacional dentro de las

organizaciones en especial el personal que labora en ella.

De las diferentes estrategias que una empresa debe tener en cuenta para
fortalecer sus procesos y ser mas competitiva, es la gestion del conocimiento
gue en los ultimos afios ha tenido un gran impulso, donde el principio de esta
es saber si una organizacion sabe, y aplica el conocimiento para ser mas
eficiente y fuerte, con la capacidad de aprender rapidamente permitiendo
mantener la empresa en niveles de competitividad, actualizacion y cambios del

entorno.

Algunos factores que han influido en gran medida en no alcanzar el éxito
deseado son: que los directores, politicas y estrategias de las empresas no han
estado convencidos realmente de la necesidad de cambiar en direccion a las
necesidades del mercado globalizado, les ha faltado disciplina para encabezar
un verdadero plan de mejora, no se han fundamentado en una vision de equipo
y, sobre todo, que las administraciones de las empresas desconocen cuales
son los aspectos vitales que se deben cambiar y mejorar en una empresa, y

cOmo, y con qué, se deben cambiar.

Las razones que han llevado a los investigadores a realizar esta
investigacion, es porque cada dia el cliente va obteniendo mas importancia
dentro del ambito de la competencia, la misma que en estos ultimos afios ha

incrementado su demanda.

Teniendo en cuenta que la empresa investigada existen algunas falencias
en el trato al cliente, nuestro interés es implementar un cronograma de
capacitaciones enfocadas en el servicio al cliente y su importancia para el

2



crecimiento de la empresa, en donde nos permite reflexionar y desarrollar un
cambio verdadero y factible para que se sientan satisfechos los empresarios,
comparieros de trabajo y clientes, beneficiando asi a la empresa y a todos los
gue conforman la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L., especializada en
venta, mantenimiento y reparacién de motocicletas y sus partes, piezas y

accesorios.

La presente investigacion trata de determinar la relacion que existe entre
la gestion del conocimiento y la atencion al cliente de la empresa Inversiones

Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre la gestion del conocimiento y la atencién
al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad
de Pucallpa, region Ucayali, 20227

1.2.2. Problemas especificos
a. ¢Qué relacion existe entre el conocimiento interno y la atencion al

cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.l.R.L. de la ciudad
de Pucallpa, region Ucayali, 20227

b. ¢Qué relacion existe entre el conocimiento externo y la atencion al
cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad

de Pucallpa, region Ucayali, 20227

c. ¢Qué relacion existe entre el conocimiento individual y la atencion al
cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la ciudad
de Pucallpa, region Ucayali, 20227



1.3. Formulacién de objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacién que existe entre la gestién del conocimiento

y la atencién al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.

de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

1.3.2. Objetivos especificos
a. Determinar la relacion que existe entre el conocimiento interno y la

atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.

de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

b. Determinar la relacion que existe entre el conocimiento externo y la
atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.

de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

c. Determinar la relacién que existe entre el conocimiento individual y la
atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.

de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Tedrica

Se enfocd esta investigacion en conocer la importancia de las
variables gestién del conocimiento y atencién al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa, region
Ucayali, 2022.

1.4.2. Practica

El desarrollo del presente trabajo de investigacion y su posterior
aplicacion a partir de las recomendaciones, sugerencias y conclusiones
de la tesis, tiende a resolver de una u otra manera la problematica
encontrada en la unidad de analisis, sobre la importancia de poseer la
gestion del conocimiento en el desarrollo de innovacion empresarial en

el fortalecimiento del talento en la funcion gerencial de la empresa.



1.5.

1.6.

1.4.3. Metodolbgica

El método mas adecuado para el tipo de investigacion fue el
inductivo y deductivo, segun Ramos, E. (2008), Métodos y técnicas de
investigacién; indica que el razonamiento que, partiendo de casos

particulares, se eleva a conocimientos generales.

Delimitaciéon del estudio
1.5.1. Espacial

La investigacion se desarroll6 en la empresa Inversiones

Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

1.5.2. Temporal

La presente investigacion tuvo una duracion de seis meses, desde

el mes de setiembre del 2022 a febrero del afio 2023.

Viabilidad del estudio

1.6.1. Viabilidad técnica

El trabajo de investigacion fue factible por la disposicién de los
recursos teoricos, financieros, humanos, materiales necesarios para su
ejecucion, considerando las normativas vigentes en la Universidad

Privada de Pucallpa en concordancia con la nueva Ley Universitaria.

1.6.2. Viabilidad financiera

Fue financiado en su totalidad por los investigadores.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema
2.1.1. Antecedentes internacionales

Lopez & Marifio (2010). En el estudio sobre: “Hacia una evolucion en
el campo del conocimiento de la disciplina administrativa: de la
administracion de empresas a la gestion de organizaciones”, el desarrollo
de la disciplina administrativa ha llevado a entender méas a fondo sobre la
manera como se desarrolla la accion de quien gestiona (funcionario),
asimismo, se ha hecho interrogantes sobre la finalidad, haciendo la
interrogante sobre el direccionamiento de la gestion. EI me4ncionado
desarrollo se ha evidenciado durante este ultimo siglo, no solamente lo
referido a la produccién de nuevas herramientas, imprescindibles para el
proceso de la gestion. Asimismo, en el proceso de consolidar la base
tedrica propia. En estos tiempos la gestion de organizaciones comprende
entender como ha sido la evolucién en la disciplina administrativa y asi
obtener una direccién idonea y asi comprender aquellos retos del entorno.
En un medio que se encuentra en constante cambio, las administraciones
realizadas tradicionalmente con ausencia en contribuir a las expectativas
gue se tiene de las organizaciones en estos tiempos. Debe entenderse a
la mayoria de las organizaciones como algo complejo compuestas por
subsistemas o0 areas operativas, asi como de finanzas, recursos
humanos, mercadeo, produccién estando estas interrelacionadas, asi

torndndose la misma en una perspectiva necesaria para su entendimiento,
6



asi como su inclusion. Partiendo de la perspectiva de la complejidad, es
importante reiterar que la mayoria de las organizaciones estan
caracterizadas por la falta de equilibrio, aquellas sociedades verticales,
asi como aquellas funciones sobresalientes, asi necesariamente esto
llevara a una planificacion en base a estas consideraciones, pudiendo
nombrarse como una gestion no facil. Consecuentemente, asi la gestion
en las organizaciones serd direccionar a la mejor propuesta que
contribuya solucionar aquellos retos que lleve consigo reconocer lo
complejo que puede ser dicho fendmeno organizacional. En cierta forma,
dicha perspectiva contribuye a incrementar la creatividad y generacion asi
tomando estos elementos se mejorara la vision de la organizacion para
gue asi esta pueda pasar de un estado previsto a un generado, de este
modo respondiendo a un disefio preestablecido asi también dandole lugar
a aguellos que no esté planificado. Por lo tanto, para la buena
comprension de lo complejo que es la gestion de las organizaciones,
comprende al cambiante ambiente de socializaciones: asimismo, dandose
prosperas interrelaciones de los directivos y trabajadores sobre el
conocimiento; siendo dichas relaciones de calidad entre los que reciben
el servicio y los que promueven dicho servicio, nuevas relaciones de
calidad para la satisfaccion de las necesidades de la poblacién a la que
se brinda el servicio, propiciandose asi una interrelacién entre el pasado
con el futuro, a partir de este punto de vista se observa que se mejora
generacion tanto mecanica como de reduccion, del mismo modo la visién
parcial y funcional, de este modo contribuird a estructurar respuestas

oportunas al fendmeno organizacional.

Palomeque & Ruiz (2019), Investigacion denominada “Impacto de
la gestion institucional sobre la generacién de conocimiento cientifico en
instituciones de educaciéon superior”, en la que sostuvo que el objetivo
principal de la investigacion fue determinar el nivel de incidencia de la
gestion institucional en la generacion del conocimiento cientifico, respecto
a la produccion cientifica, a la tecnologia e innovacién y a la transferencia

y difusion de conocimientos, en el sistema educativo universitario



ecuatoriano. La modalidad de la investigacion es de un disefio no
experimental, transversal, exploratorio, descriptivo y correlacional, el
instrumento empleado incluye una encuesta que recoge la informacion de
diversas fuentes implicadas en el proceso institucional. La determinacion
de la muestra fue no probabilistica intencional. El tamafio de la muestra
seleccionado fue de 100 elementos (docentes investigadores), para
aplicar este nimero de encuestas en las 20 universidades ecuatorianas,
categorizadas A y B por el CEAACES. La escala utilizada para medir cada
uno de los indicadores de cada variable se ha dispuesto una escala de
Likert de 5 niveles para establecer calificaciones del 1 al 5 que van de
insatisfactorio (1) hasta totalmente satisfactorio (5), siendo el nivel
satisfactorio (3) el neutral. Entre los resultados obtenidos, segun la opinion
de los encuestados, el 44% opinan que son poco satisfactorios los cursos,
seminarios de capacitacion, titulos PhD, Becas recibidos por cada
docente titular durante el afio 2016, con una produccion de entre 1y 3 de
estos elementos. El 38% de los consultados se siente insatisfecho con
una nula oferta de ponencias o conferencias dadas por cada docente
titular en universidades nacionales e internacionales durante el afio 2016.
De forma similar, el 65% también se muestra insatisfecho con el
reconocimiento, premios, obtenidos por Docentes y/o estudiantes en la
participacion de concursos, ferias, casa abierta, stand, deportes,
obtenidos en el afio 2016. Mientras que el 76% tiene un nivel satisfactorio
0 muy satisfactorio por los acuerdos y convenios con universidades
nacionales e internacionales suscritos en el 2016. Permitiéndose concluir
que, el impacto de la gestion institucional respecto a la generacion de
conocimiento cientifico en el sistema educativo superior ecuatoriano,
segun los analisis de correlacion mediante el coeficiente de Rho
Spearman y Tau de Kendall, se comprueba de forma directamente

proporcional.

Arceo (2009), En su investigacion: “El Impacto de la gestion del
conocimiento y las tecnologias de informacién en la innovacion: un estudio

en las pymes del sector agroalimentario de Catalufia”, consistié en la



construccion de un modelo explicativo relacional que involucre las
practicas de GC, la innovacion y las TI. Especificamente, el estudio se
centra en el impacto de las préacticas de GC, considerando las Tl, sobre el
desempenfio innovador de las PYME agroindustriales. Entre los resultados
de la investigacion, la obtencion de conocimiento tacito a partir de
conocimiento tacito puede adquirirse a través de la observacion, la
imitacion y la préctica con respecto a las actividades de socializacion, se
observa la escasa relacibn con los competidores por parte de las
empresas del estudio, ya que los dos items relacionados con este
aspecto, obtuvieron los valores en medias mas bajos. Asimismo, la
descripcion de las respuestas para las actividades de exteriorizacion,
considerando que para la conversion de conocimiento tacito a explicito se
usa el lenguaje, oral o escrito. Las desviaciones de todas las preguntas
se observan relativamente bajas, lo que indica que las respuestas fueron
similares en la mayoria de los casos. La actividad relacionada con el uso
de metaforas y analogias fue la que obtuvo menor calificacion, mientras
gue las actividades de creacion de manuales y bases de datos obtuvieron
las mejores respuestas, como era de esperarse. En cuanto a las
actividades de combinacion son las mas comunes y faciles de identificar
y realizar, dado que involucran solo al conocimiento explicito. La
conversion de conocimiento explicito a tacito inmersa en las actividades
del proceso de interiorizacion, estan estrechamente relacionadas con el
“aprendiendo haciendo” En las actividades del proceso de interiorizacion,
es la simulacion con métodos y procedimientos de los competidores la
gue obtiene la menor media, lo que corrobora los resultados obtenidos en
las actividades de socializacién. Estos resultados le permitieron concluir
gue, las PYME catalanas del sector agroalimentario realizan practicas de
GC, pese a que éstas no se hacen de forma consciente, y, por tanto,
estratégica. Se puntualizan las actitudes propicias mostradas por estas

empresas para la realizacion de tales practicas.



2.1.2. Antecedentes nacionales

Morales, Barreda, Romero, Tavara et al. (2014). En su investigacion
denominado: “Modelo de gestion de la innovacion para los gobiernos
locales del Peru”, basandose de acuerdo al analisis realizado hasta dicho
innovador en los gobiernos locales del Peru. El plan planteado es tomado
en cuenta las caracteristicas tanto técnicos como politicos de modo
progresivo, permitiendo asi una adecuada comprension asi garantizar una
continua utilidad y permanencia, por medio del monitoreo y calificando la
eficacia de la sugerencia planteada. Lograron identificarse, algunas
propuestas en la que se fundamentan el desarrollo de gestionar para
poder innovar, siendo estos: gestion del conocimiento, algunos elementos
gue incentivan a innovar, y asi como la capacidad de adaptarse al medio
y el entorno cultural. A causa del previo estudio de la teoria y realizando
un andlisis de experiencias tanto nacionales e internacionales se logro
conocer los siguientes: generacion de propuesta, seleccion de propuesta,
desarrollo de la misma, utilizaciéon, mantenimiento, y monitoreo y analisis;
y cuatro etapas: creacibn de propuesta, monitoreo, seleccion,
incorporacion. Se puede mencionar como aquellas caracteristicas para
generar asi como innovar en los gobiernos siendo uno de ellos local son
las normas que rigen a estas que comprenden al rol de los trabajadores
juridicos basandose en las normas, que dichas normas ponen limites para
poder probar otras maneras de gestionar asi como satisfaccion de
necesidades en el gobierno local, no estando estas normadas, motivando
la mantencion de lo ya esta propuesto ello debido al miedo a la sancién
gue pueda imponer el ente de supervision del gobierno, ello limita la

generacion y promover que los gobiernos como el local puedan innovar.

Alarcén (2007). Realizo la investigacion titulada: “Modelo de gestion
del conocimiento aplicado a la gestion de procesos de negocio”. En
relacion al plan sugerido se llega a la conclusion que la interrelacion entre
la administracion del conocimiento, es un elemento de gran importancia
en lograr las metas trazadas, asimismo, el uso de los medios tecnolégicos

para una organizacion que genere un aporte a la entidad. El plan sugerido
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estructura el inicio del conocimiento, ello ayuda a potenciar aquellos
procedimientos de la entidad asi estas desenvuelvan de una manera
eficiente y eficaz, a través del correcto direccionamiento de la
organizacién. Dichos procedimientos propiciaran la informacién a la
direccién asi la generaciéon de procedimientos novedosos que continden
con las guias previamente establecidas por la entidad, y que
consecuentemente contribuira a los que laboran aumentar e
interrelacionar la informacion que poseen. Asimismo, de aportar de
manera directa en la estructuraciéon de procedimientos basados en la

experiencia adquirida.

Gauchi (2012). En su investigacion denominado: “Aproximacion
tedrica a la relacion entre los términos gestion documental, gestion de
informacion y gestion del conocimiento”. Monitoreando el inicio vy
progreso de la diferencia e importancia de las pautas propuestas
mostrando de este modo que no solo son tedricas, sino que también
practicas. En la actualidad a un se continua manteniendo la informacion
de la manera tradicional predominando dicho concepto, luego de la etapa
industrial por su importancia relevante en la generacion, dispersion y
manejo de informacién, para conceptualizar a la agrupacion social de la
informacion puede disociar el concepto de la generacion exclusiva en lo
referente a innovar de manera tecnoldgica para el aporte exclusivamente
econdémico ademas de adjuntar en su caracteristica el cambio a nivel
global del progreso esto como fuente en las areas cognitivas. Para la
caracterizacion desarrollada se tomaron los siguientes: informacion,
usuarios y usos de la tecnologia aplicado al conocimiento y la difusion del
mismo; dicha combinacion de los mismos promueve nuevas aptitudes
gue contribuyen al desarrollo de la entidad, por ello la importancia de su
aporte, las entidades que se adquiera los nuevos enfoques por parte de
sus componentes, asi cuando la documentacién y demas elementos de
una organizacion no estan adecuadamente organizadas su uso sera mas
complicado por parte de los usuarios, por ello la importancia de organizar

de manera concisa y practica dicha documentacion y elementos, con el
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fin de poder agilizar tanto los procedimientos de comunicacién como los
de informacion, consolidando un sistema de informacion. Tomando una
vision préctica el logro de una adecuada informacién y conocimiento, las
entidades deben sistematizar la parte documental, ello se lograra cuando
pongan en practica nuevos programas de gestién del conocimiento. La
mision de las entidades en la actualidad es la de cambiar el enfoque en
lo referente al manejo de los documentos asi como el conocimiento, para
tomar una decision adecuada, de modo se pueda actuar de acuerdo al
medio, promoviendo encontrar alternativas nuevas e incrementando la
eficiencia en la administracion empresarial; en conclusion las entidades
tienen que tener la capacidad de administrar de forma sistematica y
conjunta, los recursos disponibles de conocimiento tanto externo como
interno, teniendo en cuenta que los que contribuyen a su difusion son los
usuarios, siendo indispensable conocer la informacion para el buen

desenvolvimiento de sus roles.

Pérez (2016) En su investigacion titulada “Gestion del conocimiento
institucional y su relacién con la calidad del servicio educativo ofertado por
las instituciones educativas publicas del distrito de Ate-Lima”, se plante6
determinar la relacion existente entre la gestion del conocimiento, la
gestién institucional y la calidad del servicio educativo ofertado por las
instituciones educativas publicas del distrito de Ate, 2013. La investigacion
fue desarrollada dentro del enfoque cuantitativo, tipo de investigacion
basica, disefio no experimental, descriptivo correlacional, se trabajé con
una muestra intencionada. Entre los resultados encontrados el 52,2% de
los datos se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepcion
sobre la gestidén del conocimiento, seguido por el 45,7% que se ubica en
el nivel bajo, observandose sdlo del 2% que se ubica en el nivel alto. En
lo que respecta a su percepcion sobre la transferencia del conocimiento,
el 46,9% que se ubica en el nivel bajo, observandose sélo el 0,8% que se
ubica en el nivel alto. En cuanto a la gestién institucional el 72% de los
datos se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepcion sobre

la gestidn institucional, seguido por el 27% que se ubica en el nivel bajo,
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observandose solo del 1% que se ubica en el nivel alto. Estos resultados
le permitieron llegar a la conclusion que, entre gestion del conocimiento y
desarrollo institucional, se demuestra que existe una correlacion

moderada.

Toussaint y Vallejos (2017). En su tesis titulada: “Capacitacion en
personal training y habilidades de atencion al cliente para mejorar la
calidad del servicio brindado en el area de deportes de la tienda Ripley,
en la ciudad de Trujillo en el afio 2016” en el trata sobre ejecutar un
proyecto de instruccion en asesores de deporte y competencia de
amabilidad a la clientela para aumentar las condiciones de servicio
ofrecido en el area de deportes de la tienda Ripley, en la ciudad de Truijillo,
2016; es decir, disefiar el programa de capacitacion y evaluar s resultados
obtenidos después de la implementaciéon de la misma. La metodologia
utilizada fue descriptiva explicativa. Los resultados principales fueron que
los clientes no se sentian acorde con las condiciones de servicio ofrecido
y ejecutar un proyecto de instruccibn en asesores de deporte y
competencia de amabilidad a la clientela, seria beneficioso. La clientela
de dicha area, nota un nivel de calidad de servicio eficaz, dentro de ellas
podemos destacar las habilidades, la escucha, cortesia en el trato y
contacto del trabajador. Por otro lado, la misma clientela hace mencion
gue hay algunos aspectos que se debe mejorar: Menos tiempo de espera,
mejorar la higiene en el area, mejorar la apariencia del personal y la
confianza. Las conclusiones fueron que la clientela que usualmente visita
el area de deportes en Ripley, valoran: la calidad de servicio, las
capacidades del colaborador como escucha y amabilidad en la atencion;
otros aspectos a mejorar como el periodo de demora, imagen del
colaborador, aseo del area, son algunos motivos por lo que revela que la
ejecucion de un proyecto de instruccibn en asesores de deporte y
competencia de amabilidad a la clientela contribuye de forma eficaz en el
area, originando la satisfaccion de la clientela. Las técnicas y estrategias
de venta dentro de las diferentes areas de una organizacion deben estar

bien constituidas y puestas en practica, ya que, gracias a ella, se puede
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lograr alcanzar los objetivos de la organizacion, a su vez, poder entrenar
y capacitar mejor al personal que esta 11 directamente relacionado con
los diferentes tipos de clientes y usuarios que visitan las instalaciones de

un punto de venta.

2.1.3. Antecedentes locales

Cérdova (2021). En su tesis titulada: “Calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad
de Pucallpa, provincia de coronel Portillo, region Ucayali, 20217, el objetivo
de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri
Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo,
region Ucayali, 2021. El método utilizado fue el inductivo-deductivo, el tipo
de investigacion es descriptivo correlacional de corte transversal no
experimental, la muestra de estudio estuvo conformada por 17 clientes de
la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia
de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021, a quienes se les aplicé dos
instrumentos elaborados por la investigadora, los mismos que fueron
validados por criterio de jueces. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0, 691 correlacion alta positiva y pvalor=
0,002<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis
nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo el 53,00% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la calidad de
servicio que brinda la empresa antes los clientes, seguido de 23,50% de
acuerdo, 23,50% ni de acuerdo ni desacuerdo y 0.00% en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo por otro lado el 70,59% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo y satisfecho con el servicio que
brinda la empresa seguido de 23,53% de acuerdo, 5,88% ni de acuerdo
ni desacuerdo y 0.00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Se
concluye existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Variable 1: Gesti6én del conocimiento

Minakata (2009). “La gestion del conocimiento se define como
un conjunto de procesos que utilizan el conocimiento para identificar y

utilizar los activos intangibles existentes y generar nuevos activos”.

Ernst & Young (1998). “La gestidén del conocimiento se basa en la
premisa segun la cual el conocimiento es la capacidad para crear lazos
mas estrechos con los clientes, la capacidad para analizar informaciones
corporativas atribuyéndoles nuevos usos, la capacidad para crear
procesos que habiliten a los trabajadores de cualquier local a acceder y
utilizar informacién para conquistar nuevos mercados y, finalmente, la
capacidad para desarrollar y distribuir productos y servicios para estos

nuevos mercados de forma mas rapida y eficiente que los competidores”.

Garvin (1998). “La gestion del conocimiento obtiene y comparte
bienes intelectuales, con el objetivo de conseguir resultados éptimos en
términos de productividad y capacidad de innovacion de las empresas. Es
un proceso que engloba generar, recoger, asimilar y aprovechar el
conocimiento, con vistas a generar una empresa mas inteligente y

competitiva”.

Nonaka et al. (1999). Indica “que es un sistema facilitador de la
busqueda, codificacion, sistematizacion y difusion de las experiencias
individuales y colectivas del talento humano de la organizacion, para
convertirlas en conocimiento globalizado, de comun entendimiento y util
en la realizacion de todas las actividades de la misma, en la medida que
permita generar ventajas sustentables y competitivas en un entorno

dinamico”.

“En la ultima década ha ido apareciendo y consolidandose con

fuerza una nueva disciplina focalizada sobre el ambito de las
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organizaciones: la Gestion del Conocimiento. Esta disciplina se encarga
de disefar sistemas y estrategias para aprovechar de forma sistematica
el conocimiento involucrado en una organizacién. La aplicacién de la
Gestion del Conocimiento al contexto de las empresas ha supuesto una
importante fuente de ventajas competitivas que puede garantizar el
correcto funcionamiento y la supervivencia de las mismas en el actual
escenario econOmico caracterizado por la dura competencia y

globalizacion de mercados” (Pérez-Montoro, 2009).

Elementos para una estrategia de gestion del conocimiento

Zack (1999). Manifiesta “la mayoria de las organizaciones se inclinan
por implementar nuevos sistemas de tecnologia de la informacion que
proporcionarian el apoyo adecuado para la recopilacion de datos,
almacenamiento, recuperacion y difusion del conocimiento explicito, pero
dejan de lado elementos del conocimiento tacito que se presenta en el
personal, asi como las interacciones interpersonales y sociales que

pueden brindar insumos importantes para la gestion del conocimiento”.

Riley (2002). Considera que “la gestion del conocimiento no es un
problema de uso de tecnologia, sino que compromete a otros elementos
importantes tales como conectar a la gente con la gente, conectar a las
personas con la informacion, permitir la conversion de la informacion en
conocimiento, y fomentar la innovacion a través de una cultura de

intercambio y apoyo”.

Bhatt (2000). Senala que “las prioridades para una buena estrategia
de gestion del conocimiento deben estar enfocadas en las personas en
cuanto a sus actitudes, habilidades, motivacion. También, sefiala que los
procesos deben contar con mapas de la gestién del conocimiento, flujos

de trabajo, integracidn, mejores practicas e inteligencia de negocios”.
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2.2.1.1. Dimensiones e indicadores de la gestion del conocimiento

Dimensién 1: Conocimiento interno

“El conocimiento interno es aquel conocimiento que es
critico para el correcto funcionamiento de una organizacion. O,
dicho de otra manera: aquel conocimiento sin el cual seria
imposible que la organizacion funcionase. Si identificamos un
laboratorio  farmacéutico como una organizacion, los
conocimientos que poseen los quimicos de ese laboratorio o las
patentes que éstos desarrollan son dos buenos ejemplos de
conocimiento interno de esa organizacion” (Pérez-Montoro,
2009).

Indicadores:

¢ Planeamiento estratégico
e Liderazgo grupal

e Trabajo en equipo

e Politica de reconocimiento
e Toma de decisiones

e Cambios del entorno
Dimensién 2: Conocimiento externo

“El conocimiento externo, es aquel conocimiento que utiliza
una organizacion para relacionarse con otras organizaciones. El
conocimiento contenido en los informes publicados sobre la
organizacioén o el incluido en su web externa, son ejemplos de este

tipo de conocimiento” (Pérez-Montoro, 2009).

Indicadores:

¢ Necesidades de los clientes
e Mejora de procesos, productos y servicios

e Especificaciones requeridas por los clientes
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Dimensién 3: Conocimiento individual

“Por conocimiento individual podemos entender todos
aquellos conocimientos que posee un miembro concreto de una
organizacioén. Por tanto, el conocimiento individual de una persona
esta formado por todos los conocimientos tacitos y explicitos que
ésta posee. Las habilidades individuales, los contactos y
relaciones personales o los conocimientos técnicos que tiene una
persona pueden ser identificados como parte de ese conocimiento

individual que ésta ostenta” (Pérez-Montoro, 2009).

Indicadores

Aprovechamiento 6ptimo

Programa de capacitacion

Programas de incentivos

Empleo de estrategias

2.2.2. Variable 2: Atencién al cliente

Segun Humberto Serna (2006) “el servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que
sus competidores, las necesidades y expectativas de

sus clientes externos”.

Blanco (2001). La atencion al cliente “representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion
de diferencias en la oferta global de la empresa. Se puede decir que la
atencion al cliente es una accion encaminada a atraer aquellas
personas 0 empresas para que consuman lo que los proveedores
producen u ofrecen, y en consecuencia a este acto son ellos (clientes)

los que valoran la atencion que reciben”.
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2.2.2.1. Dimensiones e indicadores de la atencién al cliente

Dimensién 1: Plan de atencion al cliente

“Un plan de atenciéon al cliente permitira adaptar tu
empresa a los cambios constantes del mercado global,
hiper conectado y dinamico. Competir en un mundo con una
curva de globalizacion cada vez mas alta, implica adaptarse
a los cambios constantes, y para eso es imprescindible
contar con un plan de customer o de servicio al cliente
efectivo, que ayude a implementar acciones personalizadas
en cada cliente” (Mancuzo, 2021).

“Un plan de servicio es un proceso que busca alinear las
operaciones de servicio al cliente de una empresa con las
necesidades y expectativas del usuario final. Este proceso
implica investigar en profundidad el perfil de cliente de la
empresa, definiendo protocolos diferentes para cada tipo
de cliente. Un plan de customer requiere considerar al
usuario no solo como un elemento mas de la operacién de
venta, sino como un individuo con caracteristicas
particulares, con un estilo de comunicacion especifico y con
potencial para convertirse en un cliente cautivo a largo plazo.
Al poner en marcha un plan de servicio, conocer con lujo de
detalles al cliente sera lo que aportara valor diferencial para
cerrar la venta exitosamente, ya que te permitira adaptarte
a las necesidades especificas de cada segmento o cliente
particular’ (Mancuzo, 2021).

Indicadores:

¢ Plan estructurado

e Manual de atencién al cliente
e Servicio al cliente

e Guia de atencion al cliente

e Servicio al cliente
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Dimensién 2: Gestién de la atencién al cliente

‘La gestibn de atencion al cliente es el proceso
conformado por un conjunto de tacticas y estrategias que van
orientadas al soporte, resolucion de incidentes vy fidelizacion de
los usuarios. Son acciones implementadas por las empresas que
se centran en la asistencia y asesoramiento a las personas que
compran o utilizan sus productos y servicios. Generalmente se
piensa que el servicio de atencion al cliente es algo que sucede
cuando una persona se comunica con un negocio por un
problema, pero eso solo es una parte. Una eficiente gestion de
atencion a los clientes optimiza sus canales de comunicaciones
para dar a sus usuarios informacion de utilidad para su beneficio.
Ademas de que también logra captar prospectos a través avisos
y resefias positivas” (Serna, 2006).

Indicadores:

¢ Induccién al personal

e Evaluacion del desempefio del trabajador
e Quejas del cliente

e Capacitacién y motivacion en la atencion al cliente

2.3. Definicion de términos basicos

» Eficacia: “Es el logro de los resultados esperados en alguna actividad
determinada, sin tomar en cuenta la calidad y cantidad de los recursos

empleados en dichos resultados” (Baiza, 2004).

» Eficiencia: “Es la relacién entre bienes producidos o adquiridos o en todo
caso de los servicios prestados y los recursos utilizados para ello” (Baiza,
2004).

» Toma de decisiones: “Es el proceso mediante el cual se realiza una
eleccion entre las opciones o formas para resolver diferentes situaciones

laborales” (Baiza 2004, pp. 1-3).
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» Trabajo en equipo: “Es un pequefio numero de personas que, con
conocimiento y habilidades complementarias, unen capacidades para lograr
determinados objetivos y realizar actividades orientadas hacia la
consecucion de los mismos, el trabajo individual y colectivo propio del
equipo, se realiza dentro de un contexto socio afectivo caracterizado por un
clima de respeto y confianza mutua, satisfactoria y gratificante” (Egg y
Aguilar, 2001).

» Competitividad: “Es la capacidad de una empresa para producir y
mercadear productos en mejores condiciones de precio, calidad y

oportunidad que sus rivales”. (Porter, 1985).

» Liderazgo y valores: “Los lideres tienen como valores fundamentales la
blusqueda de un mundo en paz, la responsabilidad, la armonia, la libertad y
el respeto mutuo, lo cual sostiene que los lideres se orientan mas hacia el

bienestar colectivo que hacia su propio bienestar” (Alvarez, 2007).

» Comunicacion organizacional: “La comunicacién organizacional es basica
para la produccion, innovacion y mantenimiento de la empresa” (Rodriguez,
2006).

» Capacitaciéon: “En la actualidad la capacitacion se ha constituido en el eje
central de los planes de accion encaminados a que las organizaciones logren
un mejoramiento continuo y un mayor crecimiento, es decir, se ha constituido
en una estrategia de competitividad, contribuyendo al desarrollo vy
crecimiento del capital humano. Sin la capacitacion y las empresas y por
ende sus colaboradores no podrian ser competitivos tal y como lo exige la
economia actual, una empresa que no busque capacitar a sus
colaboradores, simplemente no podra sobrevivir al nuevo entorno mundial”
(Drucker, 2001).

» Satisfaccion del trabajo: “Es un conglomerado de emociones positivas o
negativas con las que el individuo aprecia su labor, los mismos que son
manifestados en ciertas conductas laborales. Se encuentran relacionados

con la esencia de la labor y con los que constituyen el ambiente laboral:
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trabajo de equipo, vigilancia, sistema organizativo, etc.” (Davis y Newtrom,
1991).

» Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos
especificos” (Bon, 2008).

» Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo,
para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el
que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”
(Thompson, 2009).

o Calidad: “La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso
para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga
exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas,
costos y atencion que arrojard indefectiblemente satisfaccion para el
consumidor. Es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el mas econdmico, Uutil y satisfactorio para el

consumidor” (Kaoru Ishikawa, 1988).
2.4. Formulacién de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe una relacién significativa entre la gestion del conocimiento y
la atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L., de

la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas

a. Existe una relacion significativa entre el conocimiento interno y la
atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L., de

la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

b. Existe una relacion significativa entre el conocimiento externo y la
atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L., de
la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.
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c. Existe una relacion significativa entre el conocimiento individual y la
atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar activa E.I.LR.L., de

la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

2.5. Variables
2.5.1. Definicién conceptual de la variable

Variable 1: Gestiéon del conocimiento

“La Gestion del Conocimiento en una organizacion puede ser
entendida como la disciplina que se encarga de disefar e implementar un
sistema cuyo principal objetivo es que todo el conocimiento tacito,
explicito, individual, interno y externo involucrado en la organizacion
pueda convertirse, sistematicamente, en conocimiento organizacional o
corporativo de manera que ese conocimiento corporativo, al ser accesible
y poder ser compartido, permita que aumente el conocimiento individual
de todos sus miembros y que esto redunde directamente en una mejora
de la contribucién de esos sujetos en la consecucién de los objetivos que

persigue la propia organizacion” (Pérez-Montoro, 2009).
Variable 2: Atencién al cliente

Segun Humberto Serna (2006) “el servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”.

2.5.2. Definicién operacional de la variable

Definicion operacional de la variable 1. Gestion del conocimiento

Operacionalmente la variable gestion del conocimiento, se define
mediante tres dimensiones: Conocimiento interno con seis indicadores (7
items), Conocimiento externo con tres indicadores (5 items),
Conocimiento individual con cuatro indicadores (7 items), con tres

opciones: No = 1, No sabe = 2, Si = 3.
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Definicion operacional de la variable 2: Atencién al cliente

Operacionalmente la variable atencién al cliente, se define mediante
dos dimensiones: Plan de atencién al cliente con cinco indicadores (6
items), Gestidon de la atencién al cliente con cuatro indicadores (5 items),

con tres opciones: No = 1, No sabe = 2, Si= 3.

2.5.3. Operacionalizacion de las variables

Hernandez, et al (2010) refiriéndose a la operacionalizacién de las
variables, afirman que es: “el proceso que sufre una variable (o un
concepto en general) de modo tal que a ella se le encuentran los
correlatos empiricos que permiten evaluar su comportamiento en la

practica” (p. 77).
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Variable 1: La gestion del conocimiento

. . . ltems Escala
Dimensién Indicadores - )
N° Contenido Valorativa
Planeamiento 1 ¢La gestion del conocimiento se expresa como base del
estratégico planeamiento estratégico de la empresa?
; ¢, Se establece lideres de grupo para mayor libertad de trabajo en
Liderazgo grupal | 2 todas las areas de la empresa?
Trabajo en equipo| 3 | ¢En su empresa se apoya el trabajo en equipo?
Politica de 4 ¢En su empresa se ha definido una politica de reconocimiento a
Conocimiento |reconocimiento las nuevas ideas y proyectos?
interno
Toma de 5 ¢En su empresa se ha ampliado el area de la toma de decisiones
decisiones donde todos participen?
6 ¢En su empresa se adaptan los cambios del entorno a las
. diferentes areas de trabajo como algo natural y necesario?
Cambios del
entorno . : .
7 | ¢En su empresa se efectian evaluaciones a los cambios del
entorno para adaptarlos sin demoras a los procesos internos?
8 ¢En su empresa se identifican las necesidades de sus clientes a
. fin de mejorar procesos, productos y servicios?
Necesidades de J P P y
los clientes - —
9 ¢En su empresa se considera que la principal fuente de
conocimiento son los clientes y proveedores? 1. No
g)?trécr)rc]:(l)mlento ngfégoie ¢En su empresa existen programas con institutos de
Eroductoé y 10| investigacién, universidades y otras organizaciones para la 2. No sabe
o i icios?
servicios mejora de los procesos, productos y servicios?
. ¢En su empresa se conocen las especificaciones requeridas por 3 g;
Especificaciones |11} {55 cliantes para generar conocimiento interno?
requeridas por los
clientes . R .
12| ¢Se establece la integracion cliente-empresa-competidores?
Aprovechamiento . . . .
c')pr))timo ¢Se ha identificado el conocimiento, habilidades y destrezas
13| adquiridas por el personal para un aprovechamiento 6ptimo
dentro de la empresa?
14 ¢Existe un programa de capacitacion constante que favorezca el
mejoramiento continuo en todas las areas de la empresa?
15 ¢ Se mantiene actualizado al personal de las areas claves de la
C imient empresa?
oo™ | Programa de
capacitacion 16| ¢ENn su empresa se promueve la capacitacion individual como
base para la obtencién de conocimiento?
¢En su empresa se analizan las capacidades del recurso humano
17| para ejecutar los procesos y en funcion a ello orientar la
capacitacion?
Programas de 18 ¢En su empresa se establecen programas de incentivos a las
incentivos nuevas ideas y proyectos?
Empleo de 19 ¢En su empresa se han empleado estrategias para la generacién

estrategias

del conocimiento tacito y explicito entre empleados?
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Variable 2: Atencién al cliente

. . . items Escala
Dimensién Indicadores .
° Contenido Valorativa
Plan 1 ¢En su empresa existe algin plan estructurado de atencion al
estructurado cliente, que se ponga en practica actualmente?
Manual de _ _ _
atencion al 2 | ¢En su empresa existe algun manual de atencion al cliente?
cliente
Guia de _ ] _
atencion al 3 | ¢En su empresa existe alguna guia de atencién al cliente?
cliente
Plan de . _
atencion al 4| ¢El servicio al cliente es parte fundamental dentro de la empresa?
cliente
Servicio al 5| ¢Su empresa realiza un adecuado servicio al cliente?
cliente
- : — - - 1. No
6 ¢Considera usted que el servicio al cliente es importante en su
empresa?
7 ¢Considera usted que el incremento de ventas depende del
servicio que se brinda al cliente en su empresa?
Incremento de 2. No sabe
ventas . — . - i
8 ¢ El servicio excelente al cliente mejora el incremento en las ventas
en su empresa?
i ¢En su empresa al momento de ingresar un nuevo trabajador, se .
Induccioén al . : S P 3. Si
9 | le brinda induccién en el cargo que va a ocupar y en la atencién al
personal antan
cliente”
10 ¢En su empresa se evalla el desempefio del trabajador en la
Evaluacion del atencion al cliente?
desempefio
- del trabajador ¢En su empresa existe algun incentivo para los trabajadores que
Gestion de la 11 desempefian bien su trabajo, al atender a los clientes?
atencion al p JO, ;
cliente . . . .
Quejas del 12 ¢En su empresa se atienden los casos de quejas del cliente en
cliente forma inmediata?
Capacitacion,
gmgtg/r??éon 13 ¢En su empresa se brindan capacitaciones y motivacion al
e i0 i ?
atencion al personal en la atencién al cliente
cliente
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio y tipo de investigacion

3.1.1. Disefio de investigacion

El disefio que se utilizd en la presente investigacion es de tipo no

experimental, transversal:

No experimental: Este estudio es de tipo no experimental, dado que el
investigador no manipulara los datos de las variables. Al respecto,
Hernandez, et, al. (2010). Sefialan: “Estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan
los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”
(p.149).

Transversal: “Es de corte transversal porque se recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propésito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado. Es como
tomar una fotografia de algo que sucede” (Hernandez et. al, 2010 p.
151).
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3.1.2. Tipo de investigacién

Descriptivo y correlacional:

Descriptivo: “Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (Hernandez,
2010, p. 85).

Correlacional: La presente investigacion es de nivel
correlacional, dado que se pretendera determinar la relacion o
asociacion entre las variables en estudio. Al respecto, Hernandez et.
Al. (2010) sostuvieron que: “Su finalidad es conocer la relacion o
grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias

o variables en un contexto en particular” (p. 87).

El disefio de este estudio, se representa en la figura siguiente:

O,

|
r
|

M /
\01

Donde:

M: Muestra de estudio.

O1: Observaciones sobre la variable: Gestion del conocimiento
O:2: Observaciones sobre la variable: Atencion al cliente

r: Relacion entre las variables de estudio
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3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacion

“La poblacion es el conjunto de unidades de observaciéon bien
definidas, con caracteristicas comunes y observables, agrupados con
fines de estudio” (Cordova, 2013, p. 84).

Hernandez (2014), menciona que es “un conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p, 174).

La poblacién del estudio estuvo conformada por 6 trabajadores de
la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L., de la ciudad de Pucallpa,
region Ucayali, 2022.

3.2.2. Muestra

La presente investigacion utiliza una muestra no probabilistica, ya
que segun Hernandez (2014), afirma que “las muestras no probabilisticas,
también llamadas dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion
orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que un criterio
estadistico de generalizacion. Se utilizan en diversas investigaciones
cuantitativas y cualitativas” (p. 189). La muestra lo conforman 6
trabajadores de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L., de la

Ciudad de Pucallpa, Region Ucayali, 2022, segun detalle:

N° Areas de trabajo Cantidad

1 Administrador 1

2 Asistente administrativo 1

3 Supervisor 1

4 Verificador 1

5 Asesor de venta 2
Total 6

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.3. Método de investigacion

Inductivo: Estudia los fendmenos o problemas desde las partes
hacia el todo, es decir analiza los elementos del todo para llegar a un

concepto o ley.

Deductivo: Es lo contrario del anterior. Estudia un fenémeno o
problema desde el todo hacia las partes, es decir analiza el concepto para

llegar a los elementos de las partes del todo.
3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1. Técnica

“Toda medicidn o instrumento de recoleccion de datos debe reunir
tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad”
(Hernandez, 2014, p. 200).

Para el recojo de informacion de la presente investigacion, se utilizo
la técnica de la encuesta a los trabajadores de la empresa Inversiones

Bolivar Activa E.I.R.L., de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

3.3.2. Instrumentos

Para el recojo de informacion se utilizé dos cuestionarios, uno para
cada variable de la investigacion a los objetivos especificos planteados
y de la definicion operacional de las variables.

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una
0 més variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del

problema e hipotesis” (Hernandez, 2014, p. 217).

30



3.4. Validez y confiabilidad del instrumento

3.4.1. Validez
Segun Hernandez, S.et al. (2014, p. 200)” La validez es el grado en

que un instrumento mide realmente la variable que desea medir”; para lo
cual se determind claramente las dimensiones con sus respectivos

indicadores.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la

variable gestién del conocimiento y atencion al cliente

Grgdq Apellidos y nombres del experto Apreciacion
acadéemico
Doctor Rojas Elescano, Jaime Augusto Aplicable
Magister | Aliaga Rojas, Cesar Dolores Aplicable
Magister | Sifuentes Rosales, Adrian Marcelo Aplicable

3.4.2. Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, S. et al., (2014, p. 200. “La confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida
al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, consistentes y

coherentes”. Se utilizé el coeficiente de Alfa de Cronbach.
Alfa de Cronbach

Universidad de Valencia (2003), afirma que “la validez de un
instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que
pretende medir y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento
gue se puede estimar con el Alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad
mediante el alfa de Cronbach asume que los items miden un mismo
constructo y que estan altamente correlacionados. Cuanto mas cerca se
encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los
datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en
la muestra concreta de investigacion” (Universidad de Valencia, 2003, p.
1).
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Variable 1: Gestién del conocimiento

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,764 19

Fuente: Programa SPSSV.22

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado
al instrumento de investigacién arrojo 0,764 por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojo.

Variable 2: Atencién al cliente

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,784 13

Fuente: Programa SPSSV.22

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado
al instrumento de investigacion arrojo 0,784 por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacién por el resultado que arrojé.

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Las principales técnicas que se utilizaron en el trabajo de investigacion
son la tabulacion de datos y el analisis estadistico de las encuestas a través del
Excel y el programa SPSS-Version 22 (Programa de estadistica para Ciencias
Sociales) y se proceso en tablas y figuras las variables y dimensiones del

estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacién de resultados

Procesando las encuestas a través del programa SPSSV22 y EXCEL 2010

se presentan los resultados en tablas y figuras de variables y dimensiones.

Tabla 01

Dimension: Conocimiento interno de la empresa Inversiones Bolivar
activa E.l.LR.L. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 4 66,70
No sabe 2 33,30
No 0 0,00
TOTAL 06 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacién
SPSSV22

de la encuesta y procesado con el programa
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70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
0.00%
10.00%

0.00%
NO

Dimension: Conocimiento interno

66.70%

33.30%

NO SABE S|

Figura 01: Dimension: Conocimiento interno

Fuente: Tabla 01

Interpretacién: De la figura y tabla 01, se observa que el 66,70% de

trabajadores refieren que tienen conocimiento interno de la empresa seguido

de 33.30% no sabe y 0.00% no.
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Tabla 02

Dimension: Conocimiento externo de la empresa Inversiones Bolivar
activa E.ILR.L. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 2 33,30
No sabe 4 66,70
No 0 0,00
TOTAL 06 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22

Dimensidon: Conocimiento externo

66.70%

70.00%
60.00%

50.00%

33.30%

40.00%
30.00%

20.00%
0.00%

10.00%

0.00%
NO NO SABE Sl

Figura 02: Dimension: Conocimiento externo

Fuente: Tabla 02

Interpretacién: De la figura y tabla 02, se observa que el 33,30% de
trabajadores refieren que tienen conocimiento externo de la empresa seguido
de 66.70% no sabe y 0.00% no.
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Tabla 03

Dimension: Conocimiento individual de la empresa Inversiones Bolivar
activa E.ILR.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 4 66,70
No sabe 2 33,30
No 0 0,00
TOTAL 06 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22

Dimension: Conocimiento individual

66.70%

70.00%
60.00%
50.00% 33.30%
40.00%
30.00%

20.00%
0.00%

10.00%

0.00%
NO NO SABE S|

Figura 03: Dimension: Conocimiento individual

Fuente: Tabla 03

Interpretacién: De la figura y tabla 03, se observa que el 66,70% de
trabajadores refieren que tienen conocimiento individual de la empresa seguido
de 33.30% no sabe y 0.00% no.
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Tabla 04

Variable: Gestion del conocimiento de la empresa Inversiones Bolivar
activa E.ILR.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 4 66,70
No sabe 2 33,30
No 0 0,00
TOTAL 06 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22

Variable: Gestion del Conocimiento

66.70%

70.00%
60.00%
50.00% 33.30%
40.00%
30.00%

20.00%
0.00%

10.00%

0.00%
NO NO SABE S|

Figura 04: Variable: Gestion del Conocimiento

Fuente: Tabla 04

Interpretacién: De la figura y tabla 04, se observa que el 66,70% de
trabajadores refieren que realizan Gestion del conocimiento en la empresa
seguido de 33.30% no sabe y 0.00% no.
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Tabla 05

Dimension: Plan de atencidn al cliente en la empresa Inversiones Bolivar
activa E.ILR.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 3 50,00
No sabe 3 50,00
No 0 0,00
TOTAL 06 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa

SPSSV22

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Dimension: Plan de atencion al cliente

50.00% 50.00%
[

0.00%

NO NO SABE Sl

Figura 05: Dimension: Plan de atencidn al cliente

Fuente: Tabla N°05

Interpretacién: Del grafico y tabla N°05, se observa que el 50,00% de

trabajadores refieren que la empresa tiene un plan de atencién al cliente
seguido de 50.00% no sabe y 0.00% no.
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Tabla 06

Dimension: Gestion de la atencidn al cliente en la empresa Inversiones
Bolivar activa E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 5 83,30
No sabe 1 16,70
No 0 0,00
TOTAL 06 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22

Dimension: Gestion de la atencion al cliente

83.30%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%

0,
40.00% 16.70%

30.00%
20.00% 0.00%
10.00%

0.00%

NO NO SABE S

Figura 06: Dimension: Gestion de la atencidn al cliente

Fuente: Tabla 06

Interpretacién: De la figura y tabla 06, se observa que el 83,30% de
trabajadores refieren que tienen conocimiento sobre gestion de atencién al

cliente seguido de 16.70% no sabe y 0.00% no.
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Tabla 07

Variable: Atencion al cliente en la empresa Inversiones Bolivar activa
E.ILR.L. de la ciudad de Pucallpa, regiéon Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 5 83,30
No sabe 1 16,70
No 0 0,00
TOTAL 06 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22

Dimension: Atencion al cliente

83.30%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%

0,
40.00% 16.70%

30.00%
20.00% 0.00%
10.00%

0.00%

NO NO SABE S

Figura 07: Dimension: Atencion al cliente

Fuente: Tabla N°07

Interpretacion: De la figura y tabla 07, se observa que el 83,30% de
trabajadores refieren que tienen conocimiento sobre atencion al cliente seguido
de 16.70% no sabe y 0.00% no.
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4.1.1. Prueba de Hipotesis

Hipo6tesis General

HO: No existe una relacién significativa entre la gestion del conocimiento y la
atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la

ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Hi:  Existe una relacion significativa entre la gestién del conocimiento y la atencion
del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de

Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Tabla 08

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre las variables gestion
del conocimiento y atencién al cliente

Correlaciones

Vi V2
Variable (V1): Gestion del .. > .
Rho de conocimiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,986
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,000
N 06 06
Va”able(\clﬁ g:ntAetenmn a Coeficiente de correlacion ,986™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 06 06

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 08, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,986 correlacion muy alta positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es
significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%, se

concluye existe una relaciéon significativa entre la gestion del conocimiento y la
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atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad

de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 01

HO: No existe una relacion significativa entre conocimiento interno y la atencion
del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de

Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Hi: Existe una relacion significativa entre conocimiento interno y la atencion del
cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la ciudad de
Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Tabla 09

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimensién
conocimiento interno y la variable atencion al cliente

Correlaciones

D1 V2
Dimension (D1): - ., *x
Rho de conacimiento interno Coeficiente de correlacién 1,000 ,925
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,008
N 06 06
Variableoclﬁ;gemién a Coeficiente de correlacion ,925™ 1,000
Sig. (bilateral) ,008
N 06 06

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 09, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,925 correlacion muy alta positiva y pvalor= 0,008<0.01, es decir es
significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 1%, se

concluye existe una relacion significativa entre conocimiento interno y la atencion
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del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la ciudad de

Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 02

HO: No existe una relacion significativa entre el conocimiento externo y la atencion
del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de
Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Hi:  Existe una relacion significativa entre el conocimiento externo y la atencion del
cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la ciudad de
Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Tabla 10

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimensién
conocimiento externo y la variable atencién al cliente

Correlaciones

V1 V2
Rho de Dimension 212;:;’ nocimiento Coeficiente de correlacién 1,000 ,849"
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,033
N 06 06
Va”ableoclﬁ;genc'on a Coeficiente de correlacién ,849" 1,000
Sig. (bilateral) ,033
N 06 06

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 10, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,849 correlacion alta positiva y pvalor= 0,033<0.05, es decir es
significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 5%, se

concluye existe una relacion significativa entre el conocimiento externo y la atencion
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del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la ciudad de

Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 03

HO: No existe una relacion significativa entre la gestién del conocimiento y la
atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.LR.L. de la

ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Hi:  Existe una relacién significativa entre la gestién del conocimiento y la atencion
del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de
Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Tabla 11 Aplicacién de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension
conocimiento individual y la variable Atencion al cliente

Correlaciones

D3 V2
Dimension (D3): .. > "
Rho de Conocimiento Individual Coeficiente de correlacion 1,000 ,838
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,037
N 06 06
Va”able(\clﬁ g:ntAetenmn a Coeficiente de correlacion ,838" 1,000
Sig. (bilateral) ,037
N 06 06

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretaciéon: De la tabla 11, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,838 correlacion alta positiva y pvalor= 0,037<0.05, es decir es
significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 5%, se
concluye existe una relacion significativa entre el conocimiento individual y la
atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad

de Pucallpa, region Ucayali, 2022.
44



4.2. Discusién

Para efectos de la discusion los resultados de esta investigacion, se
inicia con la formulacion de la pregunta de investigacion. ¢ Qué relacion existe
entre la gestion del conocimiento y la atencién al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa, regiéon Ucayali,
20227, donde se ha obtenido relacion altamente significativa entre ambas
variables de estudio que genera discusion.

De los resultados obtenido de la tabla N° 04, 07, se observa el 66,70%
de trabajadores refieren que realizan Gestion del conocimiento en la empresa
seguido de 33.30% no sabe y 0.00%, por otro lado, el 83,30% de trabajadores
refieren que tienen conocimiento sobre atencién al cliente seguido de 16.70%
no sabe y 0.00% no. Los resultados coinciden con algunas de las conclusiones
de Palomeque & Ruiz (2019), Cuando refiere, que el 76% tiene un nivel
satisfactorio o0 muy satisfactorio por los acuerdos y convenios con universidades
nacionales e internacionales suscritos, lo confirma Gauchi (2012).Refiere
cuando se combina la informacion, usuarios, y usos de tecnologias aplicado al
conocimiento contribuye al desarrollo de la entidad tomando una decision
adecuada, lo confirma Pérez (2016) Refiere que el 52,2% de los datos se ubica
en el nivel medio en lo que respecta a su percepcion sobre la gestion del
conocimiento, seguido por el 45,7% que se ubica en el nivel bajo, observandose
sé6lo del 2% que se ubica en el nivel alto. Hoy en dia la gestionar conocimiento
sobre atencion al cliente en una empresa es importante o que permite que su
cliente se sienta satisfecho. Como lo dice Riley (2002), la gestion del
conocimiento no es un problema de uso de tecnologia, sino que compromete a
otros elementos importantes tales como conectar a la gente con la gente,
conectar a las personas con la informacion, permitir la conversion de la
informacion en conocimiento, y fomentar la innovacion a través de una cultura
de intercambio y apoyo La variable Gestion de conocimiento se sustenta
Minakata (2009), Ernst & Young (1998), Crespo, & Huarte (2013), y la variable
atencion al cliente se sustenta Serna (2006) y Blanco (2001). La hipotesis

planteada se contrasta al aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r=
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0,986 correlacion muy alta positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es
significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%,
se concluye existe una relacion significativa entre la gestion del conocimiento y
la atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la

ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

De los resultados obtenidos de la tabla N° 01, 02, 03, , 05, 06, sobre
la variable Gestion de conocimiento donde sus dimensiones que presenta
mayor frecuencia son los niveles SI y No saben, es decir que las empresa debe
tomar en cuentas que gestionar conocimiento es importante ayuda a cumplir
con los objetivos institucionales que se persigue, luego de realizar la prueba de
hipotesis especificas se obtiene que se rechazan las hipotesis nulas
planteadas es decir cada uno de ellas existe relacion significativa. Estas
dimensiones estan respaldadas por Garvin (1998), Nonaka et al. (1999), Zack
(1999), Pérez-Montoro (2009), Mancuzo (2021), Serna (2006). Blanco (2001),
Bhatt (2000). Ernst & Young (1998).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se presentan las conclusiones de acuerdo a los objetivos e hipoétesis
planteados en la investigacion.

CONCLUSION 1

Se concluye existe relacion significativa entre la gestion del conocimiento y
la atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad
de Pucallpa, region Ucayali, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,986 correlacion muy alta positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es
significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 1%,
Asimismo el 66,70% de trabajadores refieren que realizan Gestion del
conocimiento en la empresa seguido de 33.30% no sabe y 0.00% , lo mismo el
83,30% de trabajadores refieren que tienen conocimiento sobre atencién al cliente
seguido de 16.70% no sabe y 0.00% no.

CONCLUSION 2

Se concluye existe una relacion significativa entre conocimiento interno y la
atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad
de Pucallpa, region Ucayali, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,925 correlacién muy alta positiva y pvalor= 0,008<0.01, es decir es
significativo, se rechaza la hip6tesis nula con un nivel de significancia del 1%.
Asimismo, el 66,70% de trabajadores refieren que tienen conocimiento interno de

la empresa seguido de 33.30% no sabe y 0.00% no.
CONCLUSION 3

Se concluye se concluye existe relacion significativa entre el conocimiento
externo y la atencion del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.
de la ciudad de Pucallpa, Regidon Ucayali, 2022. Luego de aplicar la prueba
estadistica Spearman se obtiene r= 0,849 correlacion alta positiva y pvalor=

0,033<0.05, es decir es significativo, se rechaza la hipdtesis nula con un nivel de
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significancia del 5%. Asimismo, el 33,30% de trabajadores refieren que tienen

conocimiento externo de la empresa seguido de 66.70% no sabe y 0.00% no.
CONCLUSION 4

Se concluye existe relacion significativa entre el conocimiento individual y la
atencién del cliente de la empresa Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad
de Pucallpa, region Ucayali, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,838 correlacion alta positiva y pvalor= 0,037<0.05, es decir es
significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 5%.
Asimismo, el 66,70% de trabajadores refieren que tienen conocimiento individual

de la empresa seguido de 33.30% no sabe y 0.00% no.
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RECOMENDACIONES
Se presentan las recomendaciones de acuerdo a los resultados obtenidos:

- Se recomienda a la empresa Inversiones Bolivar Activa E.l.R.L. de acuerdo a
los resultados obtenidos en la variable gestion del conocimiento se debe
realizar talleres de sensibilizacion sobre la importancia de generar
conocimiento en cada trabajador de la empresa es decir utilizar informacion
para conquistar nuevos mercados Yy distribuir productos y servicios para estos

nuevos mercados de forma mas rapida y eficiente.

- Se recomienda a la empresa Inversiones Bolivar Activa E.l.R.L. de acuerdo a
los resultados obtenidos en la dimensién conocimiento interno se debe tomar
en cuenta el planeamiento estratégico, trabajo en equipo, toma de decisiones

gue se vea reflejado en la atencion del cliente.

- Se recomienda a la empresa Inversiones Bolivar Activa E.l.LR.L. de acuerdo a
los resultados obtenidos en la dimensidn conocimiento externo se debe tomar
en cuenta las necesidades del cliente, mejora de los productos y

especificaciones requeridas por los clientes.

- Se recomienda a la empresa Inversiones Bolivar Activa E.Il.R.L. de acuerdo a
los resultados obtenidos en la dimension conocimiento individual se debe tomar
en cuenta que todo trabajador debe desarrollar habilidades individuales,
contactos, relaciones personales que se identifigue como conocimiento

individual.
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ANEXOS



ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tesis: La gestién del conocimiento y la atencion al cliente de la empresa Inversiones Bolivar activa E.I.R.L. de la ciudad de

Pucallpa, region Ucayali, 2022

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
¢, Qué relacion existe entre la | Determinar la relacién que existe | Existe una relacion significativa | Variable 1: Conocimiento ¢ Planeamiento estratégico Tipo de
gestion del conocimiento y la | entre la gestién del conocimiento y | entre la gestién del conocimientoy | Gestion del interno Investigacion: No

atencion al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar Activa
E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa,
regién Ucayali, 20227

la atencion al cliente de Ila
empresa Inversiones  Bolivar
Activa E.ILR.L. de la ciudad de
Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

la atencion del cliente de la
empresa Inversiones  Bolivar
Activa E.lLR.L. de la ciudad de
Pucallpa, regiéon Ucayali, 2022.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢ Qué relacién existe entre el
conocimiento interno y la
atencion al cliente de la empresa
Inversiones  Bolivar  Activa
E.l.R.L. de la ciudad de Pucallpa,
region Ucayali, 2022?

¢Qué relacién existe entre el
conocimiento externo y la
atencion al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar  Activa
E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa,
region Ucayali, 2022?

¢ Qué relacion existe entre el
conocimiento individual y la
atencion al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar  Activa
E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa,
region Ucayali, 20227

Determinar la relacién que existe
entre el conocimiento interno y la
atencion al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.
de la ciudad de Pucallpa, region
Ucayali, 2022.

Determinar la relacién que existe
entre el conocimiento externo y la
atencion al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar Activa E.|.R.L.
de la ciudad de Pucallpa, regién
Ucayali, 2022.

Determinar la relacién que existe
entre el conocimiento individual y
la atencion al cliente de la
empresa Inversiones  Bolivar
Activa E.LR.L. de la ciudad de
Pucallpa, region Ucayali, 2022.

Existe una relacion significativa
entre el conocimiento interno y la
atencion al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar Activa E.I.R.L.
de la ciudad de Pucallpa, region
Ucayali, 2022.

Existe una relacion significativa
entre el conocimiento externo y la
atencion al cliente de la empresa
Inversiones Bolivar Activa E.l.R.L.
de la ciudad de Pucallpa, region
Ucayali, 2022.

Existe una relacion significativa
entre el conocimiento individual y
la atencion al cliente de la
empresa Inversiones  Bolivar
Activa E.ILR.L. de la ciudad de
Pucallpa, region Ucayali, 2022.

conocimiento

Variable 2:

Atencioén al
cliente

e Liderazgo grupal

¢ Trabajo en equipo

¢ Politicas de reconocimiento
e Toma de decisiones

e Cambios del entorno

Conocimiento
externo

¢ Necesidades de los clientes

¢ Mejora de procesos,
productos y servicios

¢ Especificaciones requeridas
por los clientes

Conocimiento
individual

Aprovechamiento 6ptimo
Programa de capacitacion
Programas de incentivos
Empleo de estrategias

Plan de atencién
al cliente

Plan estructurado

e Manual de atencién al
cliente

Guia de atencién al cliente
Servicio al cliente
Incremento de ventas

Gestion de la
atencion al cliente

Induccion al personal
Evaluacion del desempefio
del trabajador

Quejas del cliente

e Capacitacién y motivacion
en la atencién al cliente

Experimental
Transversal
Nivel de
investigacion:
Correlacional
Esquema:

0O,

M r
§02
Poblac®n:

06 trabajadores
Muestra:

06 trabajadores
Técnica: La
encuesta.
Instrumento:
Cuestionario de
gestion del
conocimiento y
atencion al cliente
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE APLICACION

CUESTIONARIO 1

Sefior trabajador con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la gestion del conocimiento y la atencion al cliente de la empresa
Inversiones bolivar Activa E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022,
mucho agradeceremos a usted marcar con una (X) la alternativa que considere

pertinente en cada caso.

VARIABLE 1: GESTION DEL CONOCIMIENTO

CATEGORIA VALOR
No 1
No sabe 2
Si 3

i{tems de indicadores

DIMENSION 1: CONOCIMIENTO INTERNO

Escala valorativa

Indicador: Planeamiento estratégico

No

No sabe

Si

1. ¢La gestion del conocimiento se expresa como base del planeamiento estratégico de
la empresa?

Indicador: Liderazgo grupal

2. ¢Se establece lideres de grupo para mayor libertad de trabajo en todas las areas de la
empresa?

Indicador: Trabajo en equipo

3. ¢En su empresa se apoya el trabajo en equipo?

Indicador: Politica de reconocimiento

4. ¢En su empresa se ha definido una politica de reconocimiento a las nuevas ideas y
proyectos?

Indicador: Toma de decisiones

5. ¢En su empresa se ha ampliado el area de la toma de decisiones donde todos
participen?

Indicador: Cambios del entorno

6. ¢En su empresa se adaptan los cambios del entorno a las diferentes areas de trabajo
como algo natural y necesario?

7. ¢En su empresa se efectlan evaluaciones a los cambios del entorno para adaptarlos
sin demoras a los procesos internos?

DIMENSION 2: CONOCIMIENTO EXTERNO

Indicador: Necesidades de los clientes

8. ¢Ensuempresa se identifican las necesidades de los clientes a fin de mejorar procesos,
productos y servicios?

9. ¢En su empresa se considera que la principal fuente de conocimiento son los clientes
y proveedores?

Indicador: Mejora de procesos, productos y servicios

10. ¢ En su empresa existen programas con institutos de investigacion, universidades y
otras organizaciones para la mejora de los procesos, productos y servicios?

Indicador: Especificaciones requeridas por los clientes
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11. (En su empresa se conocen las especificaciones requeridas por los clientes para
generar conocimiento interno?

12. ¢ Se establece la integracion cliente-empresa-competidores?

DIMENSION 3: CONOCIMIENTO INDIVIDUAL

Indicador: Aprovechamiento 6ptimo

13.¢ Se ha identificado el conocimiento, habilidades y destrezas adquiridas por el personal
para un aprovechamiento éptimo dentro de la empresa?

Indicador: Programa de capacitacion

14.¢ Existe un programa de capacitacion constante que favorezca el mejoramiento continuo
en todas las &reas de la empresa?

15.¢;,Se mantiene actualizado al personal de las areas claves de la empresa?

16.¢,En su empresa se promueve la capacitacion individual como base para la obtencion
de conocimiento?

17.¢En su empresa se analizan las capacidades del recurso humano para ejecutar los
procesos y en funcion a ello orientar la capacitacion?

Indicador: Programas de incentivos

18.¢ En su empresa se establecen programas de incentivos a las nuevas ideas y proyectos?

Indicador: Empleo de estrategias

19.¢En su empresa se han empleado estrategias para la generacion del conocimiento
tacito y explicito entre empleados?

iMuchas gracias!
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Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 2

Sefior trabajador con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion respecto a la
gestion del conocimiento y la atencién al cliente de la empresa Inversiones bolivar Activa E.I.R.L.
de la ciudad de Pucallpa, regiéon Ucayali, 2022, mucho agradeceremos a usted marcar con una

(X) la alternativa que considere pertinente en cada caso.

VARIABLE 1: ATENCION AL CLIENTE

CATEGORIA VALOR
No 1
No sabe 2
Si 3

{tems de indicadores

DIMENSION 1: PLAN DE ATENCION AL CLIENTE

Escala valorativa

Indicador: Plan estructurado

No

No sabe

Si

1. ¢Ensuempresa existe algin plan estructurado de atencién al cliente, que se ponga en
practica actualmente?

Indicador: Manual de atencién al cliente

2. ¢En su empresa existe algin manual de atencién al cliente?

Indicador: Guia de atencién al cliente

3. ¢En su empresa existe alguna guia de atencién al cliente?

Indicador: Servicio al cliente

4. ¢El servicio al cliente es parte fundamental dentro de la empresa?

5. ¢Su empresa realiza un adecuado servicio al cliente?

6. ¢Considera usted que el servicio al cliente es importante en su empresa?

Indicador: Incremento de ventas

7. ¢Considera usted que el incremento de ventas depende del servicio que se brinda al
cliente en su empresa?

8. ¢El servicio excelente al cliente mejora el incremento en las ventas en su empresa?

DIMENSION 2: GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE

Indicador: Induccién al personal

9. ¢En su empresa al momento de ingresar un nuevo trabajador, se le brinda induccién
en el cargo que va a ocupar y en la atencién al cliente?

Indicador: Evaluacion del desempefio del trabajador

10. ¢ En su empresa se evalla el desempefio del trabajador en la atencién al cliente?

11. ¢ En su empresa existe algun incentivo para los trabajadores que desempefian bien su
trabajo, al atender a los clientes?

Indicador: Quejas del cliente

12. ¢ En su empresa se atienden los casos de quejas del cliente en forma inmediata?

Indicador: Capacitacién y motivacion en la atencion al cliente

13.¢En su empresa se brindan capacitaciones y motivacion al personal en la atencién al
cliente?

iMuchas gracias!
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ANEXO 3: MATRIZ DE VALIDACION
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Anexo 4: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Gestion del conocimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,764 19

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,764 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arroj6

Pucallpa, 10 de enero del 2023

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Atencién al cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,784 13

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,784 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arroj6

Pucallpa, 10 de enero del 2023

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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ANEXO 5: BASE DE DATOS

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION DEL CONOCIMIENTO

6TSNALI

8TSWILI

LTSINALI

9TSINALI

STSNALI

VTSINALI

ETSNALI

CTSNALI

TTSNALI

OTSINALI

6SINTLI

8SALI

LSINALI

9SINALI

SSWALI

VSINALI

ESINALI

¢SINAL

TSALI

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta Procesado con el programa SPSSV22.

Escala: Si:

No: 1

3 No sabe: 2

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

ETSINTLI

CTSINALI

™

TTSINFLI

™

OTSWALI

-

6SINALI

8SINALI

LSINALI

9SALI

SSINALI

VSINALI

ESINALI

¢SINALI

TSINALI

oN

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta Procesado con el programa

SPSSV22. Escala: Si:

3 Nosabe: 2 No: 1
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ANEXO 6: FOTOS DE APLICACION DE ENCUESTAS

BILIVAR

MEJOR OPCION
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