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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el proceso
administrativo y su incidencia en el area de atencion al cliente de la empresa
Mitsuboshi de la ciudad de Iquitos 2023, por lo que se optd por un de tipo
descriptiva y disefio no experimental, teniendo como muestra 20
colaboradores que prestan sus servicios en las distintas areas de la empresa,
utilizando la técnica de la encuesta y el cuestionario para la recoleccién de

datos, la informacién ha sido procesada en el programa Excel y SPSS vs.26.

Asimismo, se puede observar que el coeficiente de correlacion es 0.860
considera una relaciéon muy alta y el p valor es 0.000 que es menor al 0.01
(0.000<0.01) Lo que se puede afirmar que con un 99% de confianza existe
una relacion positiva muy significativa entre el proceso administrativo su

incidencia en el area de atencion al cliente.

En las hipétesis especifica se puede determinar que existe incidencia en el
proceso de planificacién en el &rea de atencion al cliente. Lo que se puede
afirmar que con un 95% de confianza que existe una relacion positiva

significativa entre el proceso planificacion y la atencion al cliente,

Asimismo se observa que el coeficiente de correlacién es 0,614 considera
una relacién alta y el p valor es 0.004 que es menor al 0.05 (0.004<0.05) Lo
gue se puede afirmar que con un 99% de confianza que existe una relacion
positiva significativa entre el proceso de organizacion y la atencién al cliente.

Palabras clave: Proceso Administrativo; atencion; cliente y empresa.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
administrative process and its impact on the customer service area of the
Mitsuboshi company in the city of Iquitos 2023, so a descriptive type and non-
experimental design was chosen, taking as its It shows 20 collaborators who
provide their services in the different areas of the company, using the survey
and gquestionnaire technique for data collection, where the information has
been processed in the Excel and SPSS v.26 program. Within the results are
observed

Likewise, it can be seen that the correlation coefficient is 0.860, which is
considered a very high relationship and the p value is 0.000, which is less than
0.01 (0.000<0.01). It can be stated that with 99% confidence there is a very
significant positive relationship. between the administrative process and its
impact on the customer service area.

In the specific hypotheses it can be determined that there is an impact on the
planning process in the area of customer service. It can be stated that with
95% confidence that there is a significant positive relationship between the
planning process and customer service.

Likewise, it is observed that the correlation coefficient is 0.614**, considering
a high relationship and the p value is 0.004, which is less than 0.05
(0.004<0.05). It can be stated that with 99% confidence that there is a positive
relationship. significant between the organizational process and customer
service.

Keywords: Administrative Process; attention; client and company.
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INTRODUCCION

La gestion del Proceso Administrativo y su incidencia en el Area de Atencion
al Cliente, es la funcién que implica la planificacion, organizacion, direccion y
control de los materiales de una empresa u organizacion, asi como la
capacidad de controlar y coordinar el flujo de materiales y como cumplir con
el flujo de materiales. (Henriquez-Fuentes et al., 2018). Ademas de gestionar
el flujo de materiales para garantizar la entrega a tiempo, los gerentes de
materiales monitorean la disponibilidad de materiales para completar el
trabajo y al mismo tiempo controlan el costo y la calidad del servicio al cliente
a lo largo de la cadena de suministro. Haremos todo lo posible para
gestionarlo. (Rodas, 2020).

Hoy en dia, para algunos empresarios, la necesidad de medir la eficiencia y
eficacia de sus empresas se ha convertido en el foco del servicio al cliente.
Sin embargo, no entienden que el medio para lograrlo reside en el desempefio
de los empleados y que la responsabilidad recae enteramente en la
administracion. Por lo tanto, existe la necesidad de procesos de gestion
adecuados que permitan una planificacion, organizacion, gestién y control
adecuados de las operaciones empresariales.

El propésito de este estudio es difundir la importancia de los procesos
directivos en la gestion de las empresas MITSUBOSHI de la ciudad de Iquitos,
y analizar aspectos como el proceso administrativo se relaciona con la
atencion al cliente, e investigar sus efectos analizando en el desempefio de
los recursos humanos y alcance de control en la evaluacién del desempefio

laboral.



Por tal motivo, este trabajo de investigacion se realizO de manera integral
dirigido a los empleados de MITSUBOSHI en la ciudad de Iquitos, realizando
cuestionarios y entrevistas a los empleados, obteniendo resultados
importantes.

La empresa MITSUBOSHI en Iquitos no es ajena a este problema. En los
altimos meses, un aumento en el numero de negocios y clientes ha provocado
interrupciones en la distribucion de materiales y suministros, lo que ha
provocado retrasos en los envios.

Ademas, sirve para distribuir tareas de manera eficiente. Por lo que fue
necesario desarrollar este tema de investigacion con el fin de contribuir al
enriguecimiento y ampliacion de conocimientos especificos respecto de las
variables de investigacion.

Teniendo como objetivo general: Determinar la incidencia de los procesos
administrativos en el area de atencién al cliente de la empresa Mitsuboshi,
2023.

Para mayor comprension, este estudio se divide en siete:

Capitulo | Marco Tedrico donde presente los antecedentes, las bases teéricas,
referencias y fundamentacion de la investigacion, ademas el aspecto legal.
Capitulo Il Hipétesis y Variables donde su contenido es la formulacion de la
hipotesis, variables y definicion operacionales de las variables.

Capitulo 1ll, define la metodologia que involucra el tipo y disefio de la
investigacion, el disefio muestral, procesamiento y recoleccion de datos.
Capitulo IV Resultados trata sobre el analisis e interpretacion de los resultados

obtenidos mediante la aplicacion de la entrevista y las encuestas.



Capitulo V Discusion presenta el desarrollo de la propuesta, que busca dar
solucion a la problemética existente, a través de herramientas administrativas
gue beneficia al personal de Mitsuboshi, en el desarrollo de sus labores, pues

contribuye al logro de la eficiencia operacional.



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes

En 2017, se ha desarrollado una investigacion con una metodologia en la que
el conocimiento cientifico obtenido en el proceso de investigacion puede ser
utilizado y aplicado para mejorar los procesos de gestion de la empresa. Los
resultados arrojaron que la empresa no contaba con una estructura
organizacional adecuada, no tenia mision, vision y metas, no tenia un plan de
motivacion y desarrollo del recurso humano y se identificaron deficiencias en
los procesos de seguimiento y control. Al final del estudio se propone una
secuencia coherente de actividades de planificacion, organizacion, direccion
y control de las actividades realizadas en todas las areas y niveles. (Tapia
2017)

En 2015, se realiz6 una investigacion con una metodologia utilizada para
desarrollar el estudio consisti6 en técnicas cualitativas y cuantitativas,
investigacion bibliogréafica, investigacion de archivo y de campo, y obtencion
de informacion proporcionada por el personal del departamento. Para
solucionar los problemas anteriores se disefié un esquema y proceso de
requisitos y competencias que detalle las principales funciones de cada
puesto, definicion de responsabilidades y su alcance, para permitir una
gestion eficiente de las operaciones integrales, se propuso desarrollar un
manual. procesos de gestion departamental. (Orozco y Nufiez 2015).

En 2015 se realiz6 una investigacion en la cual utilizaron técnicas como 5s,
lean servicios y gestion de procesos. Hemos logrado reducir las quejas de los
clientes, los tiempos de entrega, los tiempos de recolecciéon y mejorar el

desempefio general de las empresas mencionadas. Al utilizar el método 5S



para inculcar disciplina en los empleados, reducir los movimientos
innecesarios y mejorar la eficiencia, la empresa tiene como objetivo brindar
servicios al menor costo posible y buscar la satisfaccion continua de los

empleados a través de la gestion de procesos. (Chalco 2015).

1.2. Bases tedricas

Proceso administrativo

El proceso de gestion administrativa esta estructurado de tal manera que es
determinante la planificacion, organizacion, direccién y control. Por lo tanto,
es necesario definir un orden de actividades en funcion de los elementos que
las componen. (Koontz et al., 2008).

Hernandez (2004) sefiala que es un conjunto de procesos que organizan el
funcionamiento de una organizacion de manera efectiva: planificar, organizar,
integrar, dirigir y controlar las actividades, asegurando el uso adecuado de los
recursos y la motivacién de los empleados. (pag. 195).

Planeacion:

Koontz et al., (2008), sefialan que la planificacion es el origen de la gestion
publica, donde se plantean los objetivos y tareas para cumplir las metas
institucionales.

Tipos de planes

Para Robbins y Coulter (2013), establecen que la planificacion es el progreso
de decidir hacia dénde se quiere llegar y qué pasos se deben dar. La
planificaciéon implica varios conceptos, pero los mas importantes son las
técnicas y herramientas que te ayudan tanto a marcar pautas como a tomar

decisiones.



Mision:

Rojas (2008), representa la razon de existencia de la entidad. Aqui esta el
motivo de la creacidon de la empresa. La mision de toda empresa establecida
es satisfacer una necesidad especifica a través de los productos y servicios
que ofrece.

Vision:

Para Hellriege et al., (2009), una vision, en su sentido mas amplio, es una
vision general de todo aquello por lo que una empresa debe esforzarse.
Objetivos:

Koontz et al., (2012), sefialan “que es el logro deseado que surge de las

necesidades que se desea logar en lo planeado”.

Estrategias:

Koontz et al., (2012), se trata de encontrar un plan de accion para mantener y

crear una ventaja competitiva.

Politicas:

Pérez (2009), se trata de reglas que brindan soluciones a problemas
recurrentes o reglas de comportamiento que se aplican cuando ocurren
situaciones similares.

Procedimientos:

Koontz et al., (2012), definen que son pasos a seguir siempre que se cuente
con los recursos necesarios para cumplir con las metas.

Reglas:

Koontz et al.,, (2012), sefalan que son obligaciones que especifican

comportamientos y actitudes que todos los empleados deben evitar o seguir.



El incumplimiento de las reglas definidas y acordadas dara lugar a
penalizaciones 0 sanciones por parte de la institucion.

Programas:

Koontz et al., (2012), sefialan “que son logros de objetivos y metas siguiendo
diverso procedimiento para llevar a cabo un curso de accion particular”.

Presupuesto:

Para Robbins y Coulter (2013), indican “que es un plan numérico para
desarrollar actividades especificas”.
Organizacién
Hernandez (2004) se refiere especificamente al disefio de estructuras de
trabajo formales dentro de una organizacion, con jerarquias de autoridad y
departamentos funcionales. (pag. 258).
Etapas de la organizacion
Munch (2011) sefiala que son procedimientos que definen una actividad.
a. Descripcion de procesos
Es necesario escribir una descripcion del procesamiento. Creacién de un
listado que contenga las caracteristicas de la empresa.
b. Departamentalizacion
Divisién de funciones asignadas a los colaboradores.
c. Jerarquizacién
Es la asignacion de las funciones organizativas segun su mando,

importancia o grado.



Direccidon

Terry (2010) sefiala que se llevan a cabo bajo la autoridad del gerente o su

representante y se monitorea constantemente la implementacion de las

instrucciones.

Segun Chiavenato (2007), se define “como los proceso para la asignacion de

funciones”. (pag. 150).

Elementos de direccién:

Anzola (1993), sefiala tres elementos:

a.

Liderazgo: Habilidades de una persona para influir en otros miembros. El
papel de un buen lider es animar a cada colaborador para ejecutar las
tareas y guiarlos hacia un mismo objetivo.

Motivacion: Es el estado emocional de un individuo que conserva lo que
quiere lograr y rige sus funciones hacia lo que quiere lograr. Para que una
empresa funcione bien necesita personas 100% motivadas.
Comunicacion: Si la comunicacién no funciona, los empleados no sabran
lo que estan haciendo sus colegas, la gerencia no tendra aportes y la
gerencia no estara capacitada para dar instrucciones. Cuando esto
sucede, la coordinacion del trabajo se vuelve imposible y la organizacion

colapsa.

Control:

Chiavenato (2007) el propdésito de la gestion es asegurar que los resultados

de un plan, organizacioén y control correspondan lo mas fielmente posible a los

objetivos fijados”. (pag. 151).



Elementos del Control

Amstrong (2012), sefala los siguientes elementos.

Controles y Estandares: Son muy necesarios para la gestion, porque sin ellos
sera imposible comparar lo planeado y lo logrado.

Operacion de controles: Esta es una tarea especifica realizada por técnicos
especializados en cada norma de control.

Evaluacion de resultados: Esto permite determinar los resultados obtenidos

de los controles implementados y es una herramienta de planificacion.

Atencion al cliente

Segun Carvajal et al., (2015) sefiala que se trata de una accién o actividad a

realizar, como, por ejemplo: tales como responder preguntas, brindar

soluciones a problemas y brindar la atencion adecuada. Todo este proceso

comienza con la comunicacién, dando la bienvenida a la presentacion y

finalizando el ciclo del tiempo del usuario con nosotros. (p. 63)

Fases de la atencion al cliente

Segun Llamas (2004), define las siguientes fases.

1. Tangibles: Esta palabra refiere a todas las cosas fisicas que se pueden
sentir con los cinco sentidos. Asi, las cosas tangibles son, por ejemplo,
aquellas que se pueden sentir al tacto o verse visualmente.

2. Calidad de atencién. Esto se refleja en herramientas que influyen en la
imagen de una organizacion, como los estilos de comportamiento, la
comunicacién y la motivacién de los empleados. (p. 54).

3. Intangibles. Las actitudes, las habilidades personales, los comportamientos

y las variables intangibles mas importantes son valores corporativos.



Tipos de atencién al cliente

Segun Villa (2014) define los siguientes tipos:

e Atencion presencial. Este es el servicio méas directo que trata directamente
con los usuarios.

e Atencion telefénica. Este tipo de atencion es lo més delicado que puede
brindar un empleado, ya que solo cuenta con un canal auditivo para una
interaccion efectiva. Por lo tanto, los factores importantes son el tono de su
vOz, su capacidad para escuchar y su comportamiento al teléfono.

e Atencion virtual. Expande a las redes sociales y adapta tu estrategia en
funcién de las necesidades del cliente en estos medios. (p. 265)

Atencién en el punto de venta

Wakabayashi (2016) define que los consumidores quieren una experiencia de

compra gratificante cuando visitan una tienda minorista para obtener

informacion sobre productos y servicios. Esto significa que debes buscar
beneficios como estar bien informado, bien tratado y sentirte cobmodo en el
punto de venta.

Asimismo, Ulloa (2015) cree que estar en el piso de ventas es el momento de

la verdad cuando un consumidor esta convencido de comprar o no el producto.

Un producto debe crear este valor para que los consumidores lo acepten.

Por su parte Lozano (2018) considera que la formacién adecuada del personal

de atencion al cliente es fundamental para crear valor en el punto de venta.

Ademas, el lugar debe disefiarse de tal manera que pueda transmitir buenas

expectativas a los clientes.

Componentes del plan de atencion

Segun Silva (2013) afirma que el plan se divide en cinco elementos basicos.
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Conocer al cliente: Los clientes son la clave del éxito de cualquier empresa.
Comprender el comportamiento del consumidor permite mejorar la
experiencia de compra y cumplir con las expectativas.

La comunicacion: es desarrollar una actitud eficaz entre los colaborades y
cliente.

El plan de contactos: Esto se debe a que cada cliente se comporta de
manera diferente, como realizar una llamada, atender una llamada, realizar
una compra o realizar una devolucién. Este proceso interactivo hace que sea
esencial para las empresas adaptarse a las diferentes necesidades,
comportamientos y respuestas de los clientes.

El manejo de quejas: Para los servicios que desean promover la calidad, la
gestion de quejas puede clasificarse como un proceso importante porque
requiere una evaluacion efectiva de las percepciones del servicio.

Técnicas capacitacion de personal y de seleccién. Son herramientas
utilizadas en la formacion del personal que hemos seleccionado como apto
para la atencion al cliente.

Organizacion: Esta conformada por personas con fin Unico. Estas personas
aportan deseo y energia para lograr el objetivo, pero esto por si solo no es

suficiente para lograr el objetivo. Los recursos deben ser guiados y dirigidos.

1.3. Definicién de términos béasicos

Atencién al Cliente. Estrategias seguidas por los colaboradores con la
finalidad de satisfacer necesidades de los usuarios.
Instrumentos de gestion: Documentos técnicos prescriptivos que regulan

integralmente las operaciones de una empresa, incluyendo el Manual de
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Organizacion y Funciones (MOF) y Reglamento de Organizacion y Funciones

(ROF).

Proceso administrativo: son fases dirigidas para logar los objetivos de una
institucion.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de la hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe incidencia en el proceso administrativo en el area de atencion al
cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023.

Hipotesis especificas

Hil: Existe incidencia en el proceso de planificacién en el &rea de atencién al
cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023

Hi2: Existe incidencia en el proceso de organizacion en el area de atencion al
cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023

Hi3: Existe incidencia el proceso de direccion en el area de atencion al cliente
de la empresa Mitsuboshi, 2023

Hi4: Existe incidencia el proceso de control en el area de atencion al cliente

de la empresa Mitsuboshi, 2023

2.2. Variables y definiciones operacionales

Definicion conceptual de las variables

V1: Proceso administrativo

Orden en el que las actividades de una organizacion se organizan de manera
eficaz. Es decir, planifica, organiza, dirige y controla las actividades,
permitiendo el uso adecuado de los recursos y maximizando la motivacion de

los empleados. (Hernandez, 2004).
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V2: Atencion al cliente.
Es una serie de actividades interrelacionadas que se proporcionan para
garantizar que el cliente reciba el producto en el momento y lugar adecuados

y pueda utilizarlo correctamente. (Silva, 2013)
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Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Conceptual Tipo por su Indicadores Escala de Categorias Valores de las Medio de
naturaleza medicién categorias verificacion
V: Proceso | Orden en el que las
administrativo actividades de una

organizacion se organizan
de manera eficaz. Es decir,
planifica, organiza, dirige y
controla las actividades, Ordinal
permitiendo el uso | Cuantitativa Nunca (1)
adecuado de los recursos y Encuesta
maximizando la motivacion Casi nunca 2
de los empleados. Planificacion
(Hernandez, 2004) Algunas veces 3)

Casi siempre 4

Siempre (5)

Organizacion
Direccion
Control

“Es una serie de
actividades

interrelacionadas que se
proporcionan para
garantizar que el cliente
reciba el producto en el Ordinal
momento y lugar Satisfaccion
adecuados y pueda
utilizarlo  correctamente.
(Silva, 2013).

Atencion al cliente Calidad

Marketing
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CAPITULO lIl: METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo
Tipo de investigacion
En el estudio se aplico la investigacion aplicada de tipo cuantitativa,
correlacional, que busca fundamentar a través de la medicibn de las
dimensiones la incidencia del proceso administrativo y la atencion al cliente.
Enfoque cuantitativo
Disefio de investigacion
Se aplico un disefio de investigacion no experimental. Este tipo de
investigacion tiene como objetivo observar los fenbmenos en su contexto
natural. Es decir, el fendmeno ya ocurrio y la aplicacion del modelo también
es transaccional o transversal, ya que ocurre en un periodo de tiempo
especifico. (Hernandez, et. al, 2017)

Esquema del estudio

7
M r
V2
Donde:
M = Muestra de estudio.
V1 = Proceso Administrativo
V2 = Atencion al cliente
r = Relacioén entre las variables observadas
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3.2. Disefo muestral
Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 20 colaboradores que trabajan en el area

de atencion al cliente de la la Empresa Mitsuboshi afio 2022.

Muestra
La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacion que es una

muestra censal.

3.3. Procedimiento de recoleccion de datos

Técnicas

Abascal y Grande (2005), sefialan que “procedimientos que permite aplicar
procesos pre establedicos”.

Instrumento

Este estudio utilizd un cuestionario que consta de cuatro niveles de
dimensiones del proceso de administrativo y atencion al cliente, teniendo en
cuenta todos los factores relacionados con las variables.

3.4. Procesamiento y analisis da Datos

Una vez finalizado el estudio, la informacién serd analizada por un proceso
estadistico que permite determinar la relacion significativa entre las variables
aplicando el programa estadistico SPSS version 22 para Windows XP.

3.5. Aspectos éticos.

En la investigacion se respetaron los derechos de autoria, y se acredit6 al
autor original al final del documento utilizando el manual de estilo APA.
Ademas, los criterios técnicos usados para explicar los resultados de la

investigacién. Asi mismo, se respetaron las opiniones de los encuestados.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Tabla 1:

Mitsuboshi tiene un plan estratégico en el &mbito de la atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 1 5,0
Casi nunca 1 5,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 3 15,0
Siempre 12 60,0
Total 20 100,0
Figura 1:

Mitsuboshi tiene un plan estratégico en el &mbito de la atencion al cliente

6

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la tabla N°01: se observa que el 5% de los colaboradores manifiestan que

nunca Mitsuboshi tiene un plan estratégico en el &mbito de la atencién al

cliente, el 15% manifiesta algunas veces si cuenta y el 60% de los

colaboradores Mitsuboshi tiene un plan estratégico en el ambito de la atencién

al cliente, creemos que la planificacion del servicio al cliente consta de cuatro

fases: Diagnosticar, Priorizar, Ejecutar y Evaluar. Durante la fase de

diagnostico, una empresa identifica un problema a resolver o una necesidad

gue debe ser abordada por el equipo de atencion al cliente.
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Priorizar significa organizar las cosas de modo que las cosas mas importantes
se hagan o procesen primero, la ejecucion significa realizar acciones que
requieren habilidades especiales y la evaluacién significa emitir juicios.

Tabla 2:

Mitsuboshi tiene una politica de gestion en el area de atencion al cliente.

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 3 15,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0
Figura 2:

Mitsuboshi tiene una politica de gestidn en el area de atencion al cliente.

Frecuencia

0

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N° 02: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiestan

gue nunca Mitsuboshi tiene una politica de gestion en el area de atencion al
cliente, el 15% manifiesta que algunas veces y el 35 % manifiesta que los
colaboradores manifiestan Mitsuboshi tiene una politica de gestion en el area

de atencion al cliente.

Una politica de servicio al cliente es un conjunto de codigos de conducta que
determina el enfoque y la actitud hacia el servicio a los consumidores. Es un

documento 0til que muestra los valores que una empresa quiere transmitir y

los pasos que da para solucionar los problemas.
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Tabla 3:

Mitsuboshi tiene metas y objetivos en el campo del servicio al cliente.

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 4 20,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0
Figura 3:

Mitsuboshi tiene metas y objetivos en el campo del servicio al cliente.

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°03: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiestan

gue nunca Mitsuboshi tiene metas y objetivos en el campo del servicio al
cliente, el 20% de los colaboradores manifiestan que algunas veces cuenta
Mitsuboshi tiene metas y objetivos en el campo del servicio al cliente y el 35%
de los colaboradores manifiestan que la empresa siempre Mitsuboshi tiene
metas y objetivos en el campo del servicio al cliente.

Una politica de servicio al cliente es un conjunto de codigos de conducta que
determina el enfoque y la actitud hacia el servicio a los consumidores. Es un
documento Gtil que muestra los valores que una empresa quiere comunicar y
los pasos que sigue para resolver los problemas.
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Tabla 4:

La empresa MITSUBOSHI cuenta con diferentes estrategias para atencion al
cliente

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 3 15,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 4 20,0
Casi siempre 4 20,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0
Figura 4:

La empresa Mitsuboshi cuenta con diferentes estrategias para atencion al
cliente

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N° 04: Se observa que el 15% de los colaboradores consideran
gue nunca existen estrategias para atencion al cliente, el 20% de los colabores
manifiesta que algunas veces existe estrategias para atencién al cliente y el
35% de los colaboradores manifiesta que siempre existe estrategias para
atencion al cliente

Se debe implementar una estrategia de atencién al cliente en el area de ventas
considerando los siguientes factores: Se trata de aprovechar la tecnologia
para conectarse con los clientes, reducir los tiempos de espera y aprovechar
el talento para ayudar a los consumidores a centrarse en el gasto.
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Tabla 5:

Mitsuboshi tiene objetivos en el &rea de atencion al cliente.

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 3 15,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 4 20,0
Siempre 9 45,0
Total 20 100,0

Figura 5:

Mitsuboshi tiene objetivos en el area de atencion al cliente.

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°05: Se observa que el 5% de los colaboradores manifiestan que
nunca Mitsuboshi tiene objetivos en el area de atencion al cliente, el 15% de
los colaboradores manifiestan que algunas veces Mitsuboshi tiene objetivos
en el area de atencién al cliente y el 45% de los colaboradores manifiestan
gue siempre Mitsuboshi tiene objetivos en el area de atencién al cliente.

Los principales objetivos del servicio al cliente son atraer nuevos clientes,
fidelizarlos, responder preguntas de forma rapida y eficaz, resolver problemas
con empatia y consideracion, comprender las necesidades, mantener
relaciones y mejorar la marca para mejorar la confiabilidad.
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Tabla 6:

El area de atencién al cliente elabora presupuesto de acuerdo a sus
proyecciones respectivas

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 2 10,0

Algunas veces 4 20,0

Casi siempre 5 25,0

Siempre 8 40,0

Total 20 100,0
Figura 6:

El area de atencién al cliente elabora presupuesto de acuerdo a sus
proyecciones respectivas

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N° 06: se observa que, el 5% de los colaboradores consideran
gue nunca el area de atencién al cliente elabora presupuesto de acuerdo a
sus proyecciones respectivas, el 20% de los colaboradores manifiestan que
algunas veces el area de atencion al cliente elabora presupuesto de acuerdo
a sus proyecciones y el 40% de los colaboradores manifiesta que siempre el
area de atencién al cliente elabora presupuesto de acuerdo a sus
proyecciones.

Un prondstico presupuestario es un documento que captura los resultados de
la planificacién estratégica en una empresa, por lo que para asegurar la
efectividad del prondstico es necesario crear un prondstico actualizado de

ingresos, gastos y resultados esperados.
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Tabla 7:

Conoce que tipo de organizacion es la empresa Mitsuboshi

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 4 20,0
Casi siempre S 25,0
Siempre 8 40,0
Total 20 100,0

Figura 7:

Conoce que tipo de organizacién es la empresa Mitsuboshi

Frecuencia

0

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N° 07: Se observa que el 5% de los colaboradores manifiestan

gue nuca conocen que tipo de empresa, el 20% de los colaboradores
manifiesta que algunas veces conocen que tipo de organizaciéon Mitsuboshi y
el 40% de los colaboradores manifiesta que siempre conocen que tipo de
organizacién es la Mitsuboshi.

Las formas basicas de organizacion empresarial son: 1) Empresa unipersonal.
2) Asociacioén colectiva. 3) Sociedad limitada. 4) Empresa publica. En otras
palabras, Mitsuboshi, también conocida como empresa unipersonal, es una
empresa unipersonal. Un tipo de entidad comercial que es propiedad de
individuos y esta operada por ellos, y no existe distincion legal entre el

propietario y la empresa.
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Tabla 8:

La empresa Mitsuboshi cuenta con un organigrama estructura con area de

atencion al Cliente

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre S 25,0
Siempre 9 45,0
Total 20 100,0

Figura 8:

La empresa Mitsuboshi cuenta con un organigrama estructura con area de

atencion al Cliente

Frecuencia

gb—| | | |
MNunca Casi nunca Algunas veces

Casi siempre Siempre

En la Tabla N° 08: Se observar que el 5% de los colaboradores manifiestan

que nunca se cuenta con un organigrama que cuenta con un area de atencion

al cliente, el 15% de los colaboradores manifiestan que algunas veces se

cuenta con un organigrama gque cuenta con un area de atencion al cliente y el

45% de los colaboradores manifiesta que siempre se cuenta con un

organigrama que tiene el area de atencion al cliente.

La funcion del departamento de atencion al cliente de una empresa incluye

ayudar a los clientes a resolver problemas técnicos con productos o

servicios, tales como: Por ejemplo, al iniciar sesion en un sitio web,

recuperar una contrasefia o realizar un pago.
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Tabla 9:

La estructura organica es consistente con el organigrama funcional del
departamento de atencién al cliente de Mitsuboshi.

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 5 25,0
Casi siempre 3 15,0
Siempre 8 40,0
Total 20 100,0
Figura 9:

La estructura organica es consistente con el organigrama funcional del
departamento de atencién al cliente de Mitsuboshi

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°09: Se observar que el 10% de los colaboradores manifiestan
gue nunca la estructura organica es consistente con el organigrama funcional
del departamento de atencion al cliente de Mitsuboshi, el 25% de los
colaboradores manifiestan que algunas veces la estructura organica es
consistente con el organigrama funcional del departamento de atencion al
cliente de Mitsuboshi y el 40% de los colaboradores manifiestan que siempre
La estructura organica es consistente con el organigrama funcional del
departamento de atencion al cliente de Mitsuboshi. El departamento de
atencioén al cliente es un area fundamental de cualquier empresa porque se

encarga de comunicarse con otras personas para resolver inquietudes sobre
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productos y servicios. Estamos formados por un grupo de empleados que

trabajan duro para construir una imagen corporativa positiva.

Tabla 10:

Se asigna funciones de acuerdo al manual de cargos en el area de atencion
al cliente

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 1 5,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 2 10,0
Siempre 12 60,0
Total 20 100,0

Figura 10:

Se asigna funciones de acuerdo al manual de cargos en el area de atencion
al cliente

6

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°10: Se observa que el 5% de los colaboradores manifiestan
gue nunca se asigna funciones de acuerdo al manual de cargos, el 15%
manifiestan que algunas veces se asignan funciones de acuerdo al manual de
cargos y el 60% manifiesta que siempre se asigna funciones de acuerdo al
manual de cargos.

Un manual de puesto es un documento que representa la definicion oficial de
practica administrativa. Para que una empresa o0 institucion funcione

correctamente, todos los empleados de la organizacién deben hacerlo.
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Ademas, le permite acceder a la informacion de manera organizada, metddica

y racional.

Tabla 11:

La empresa Mitsuboshi cuenta con algun tipo de incentivo para sus
trabajadores

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 4 20,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 6 30,0
Total 20 100,0

Figura 11:

La empresa Mitsuboshi cuenta con algun tipo de incentivo para sus
trabajadores

[}

Frecuencia

0

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N° 11: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiestan

gue nunca la empresa Mitsuboshi cuenta con algun tipo de incentivo para sus
trabajadores, el 15% de los colaboradores manifiestan que empresa
Mitsuboshi algunas veces cuenta con algun tipo de incentivo para sus
trabajadores y el 30% de los colaboradores manifiesta que siempre la
empresa Mitsuboshi cuenta con algun tipo de incentivo para sus trabajadores.
Los incentivos para empleados son una forma de recompensar y motivar el

desempeiio de los empleados. En general, ayudan a las organizaciones a
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atraer y retener nuevos talentos. Los programas de incentivos estan

disefiados para atraer, involucrar y retener talento.

Tabla 12:

Aplicar el modelo de liderazgo al departamento de atencién al cliente de
Mitsuboshi

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 3 15,0
Algunas veces 4 20,0
Casi siempre 4 20,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0
Figura 12:

Aplicar el modelo de liderazgo al departamento de atencién al cliente de
Mitsuboshi

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°12: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiesta
gue nunca se aplica el modelo de liderazgo al departamento de atencion al
cliente de Mitsuboshi, el 20% de los colaboradores manifiesta que algunas
veces se aplica el modelo de liderazgo al departamento de atencion al cliente
de Mitsuboshi y el 35% manifiesta que siempre se aplica el modelo de
liderazgo al departamento de atencion al cliente de Mitsuboshi. El liderazgo
no se trata sélo de enfatizar la excelencia individual o ser responsable de
marcar la direccion de todo.
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Tabla 13:

Existe buenas relaciones interpersonales en area de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 3 15,0

Algunas veces 3 15,0

Casi siempre 6 30,0

Siempre 7 35,0

Total 20 100,0
Figura 13:

Existe buenas relaciones interpersonales en area de atencion al cliente

Frecuencia

0

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°13: se observa que el 5% de los colaboradores manifiestan que
nunca Existe buenas relaciones interpersonales en area de atencion al cliente,
el 15 % de los colaboradores manifiestan que algunas veces existe buenas
relaciones interpersonales en area de atencion al cliente y el 35% manifiesta
gue siempre Existe buenas relaciones interpersonales en area de atencién al
cliente. Las caracteristicas saludables de las buenas relaciones
interpersonales incluyen la confianza y el respeto mutuo. Buena comunicacion
tanto al hablar como al escuchar. Promover intereses fuera de la relacion
central.

Tabla 14:
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Existe programa de motivacion en el area de atencion al Cliente

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 3 15,0

Casi nunca 2 10,0

Algunas veces 2 10,0

Casi siempre 3 15,0

Siempre 10 50,0

Total 20 100,0
Figura 14:

Existe programa de motivacion en el area de atencion al Cliente

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°14: Se observa que el 15% de los colaboradores manifiestan
gue nunca existe programa de motivacion en el area de atencion al Cliente, el
10% manifiesta que algunas veces existe programa de motivacion en el area
de atencioén al Cliente y el 50% de los colaboradores manifiesta que siempre
existe programa de motivacion en el area de atencién al Cliente.
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Tabla 15:

Los procesos de control aplican al &rea de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 3 15,0
Casi nunca 3 15,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 4 20,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0
Figura 15:

Los procesos de control aplican al &rea de atencion al cliente

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°15: Se observa que el 15% de los colaboradores manifiestan
gue nunca los procesos de control aplican al area de atencién al cliente, el
15% de los colaboradores manifiesta que algunas veces los procesos de
control aplican al area de atencion al cliente y el 15% de los colaboradores
manifiesta que él siempre Los procesos de control aplican al area de atencion

al cliente.
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Tabla 16:

El proceso de control se realiza en el area de atencion al cliente.

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 5 25,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0

Figura 16:

El proceso de control se realiza en el area de atencion al cliente.

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°16: Se puede observar que el 5% de los colaboradores
manifiestan que nunca el proceso de control se realiza en el area de atencion
al cliente, el 25% de los colaboradores manifiestan que algunas veces el
proceso de control se realiza en el &rea de atencion al cliente y el 35% de los
colaboradores manifiestan que siempre el proceso de control se realiza en el
area de atencion al cliente.

Tabla 17:

Se realiza evaluaciones de las actividades que desarrolla en el area de
atencion al cliente

Frecuencia  Porcentaje valido

Nunca 1 5,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 9 45,0
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Total 20 100,0

Figura 17:

Se realiza evaluaciones de las actividades que desarrolla en el area de
atencion al cliente

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Enla Tabla 17: Se puede observar que 5% de los colaboradores manifiestan
gue nunca se realiza evaluaciones de las actividades que desarrolla en el area
de atencion al cliente, 15% de los colaboradores manifiestan que algunas
veces se realiza evaluaciones de las actividades que desarrolla en el area de
atencion al cliente Se realiza evaluaciones de las actividades que desarrolla
en el area de atencion al cliente y el 45 % de los colaboradores manifiesta que
siempre Se realiza evaluaciones de las actividades que desarrolla en el area

de atencion al cliente

Tabla 18:

Esta satisfecho con el servicio que brinda la empresa

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 2 10,0
Casi siempre 4 20,0
Siempre 10 50,0
Total 20 100,0
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Figura 18:

Esta satisfecho con el servicio que brinda la empresa

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla 18: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiestan que
nunca estan satisfechos con el servicio que brinda la empresa, el 10% de los
colaboradores manifiesta que algunas veces los colaboradores manifiestan
que estan satisfechos con el servicio que brinda la empresa y el 50% de los
colaboradores manifiesta que siempre estan satisfechos con el servicio que
brinda la empresa. La satisfaccion del cliente significa satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes como proveedor de soluciones
especificas. Esto se aplica no sélo durante la venta, sino también en todas las

interacciones previas y posteriores a la venta.

Los clientes satisfechos son especialmente valiosos para la buena imagen de
una empresa y ayudan a realizar buenas recomendaciones. Para lograrlo,
debemos construir relaciones duraderas de confianza a través de una
variedad de servicios de seguimiento posventa y retener a los clientes

satisfechos.
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Tabla 19:

El area de atencion al cliente atiende con respeto a los clientes

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 4 20,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0
Figura 19:

El area de atencion al cliente atiende con respeto a los clientes

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla 19: Se observa que, el 10% de los colaboradores manifiestan que
nunca el area de atencion al cliente atiende con respeto a los clientes, 20%
de los clientes manifiestan que algunas veces el area de atencién al cliente
atiende con respeto a los clientes y el 35% de los colaboradores manifiestan
que siempre el area de atencién al cliente atiende con respeto a los clientes.
Las interacciones respetuosas son la piedra angular del servicio al cliente.
Valoramos a nuestros clientes y respetamos su tiempo y privacidad. Cuando
ocurre un incidente en el que un cliente se siente irrespetado, debemos
evaluar la situacion de la manera mas objetiva posible, pedir disculpas y
trabajar para mejorar la situacién. Para ello, es necesario dar una buena

primera impresion y brindar una atencion empatica y personalizada.
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Tabla 20:

La empresa Mitsuboshi atiende a tiempo los reclamos de los clientes

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 3 15,0

Algunas veces 2 10,0

Casi siempre 4 20,0

Siempre 10 50,0

Total 20 100,0
Figura 20:

La empresa Mitsuboshi atiende a tiempo los reclamos de los clientes

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla 20: Se observa que el 5% de los colaboradores manifiestan que
nunca atiende a tiempo los reclamos de los clientes, el 10% de los
colaboradores manifiesta que algunas veces atiende a tiempo los reclamos de
los clientes y el 50% de los colaboradores manifiesta que siempre atiende a
tiempo los reclamos de los clientes

Reclamo es toda presentacién por escrito que efectie un cliente para dar
cuenta de una situacién concreta que no ha sido resuelta por la entidad a la
gue se dirige la presentaciéon. Con esto en mente, considere los pasos que
puede seguir para considerar su servicio al cliente. Ante un problema,
inmediatamente preste atencién, escuche, preste atenciébn, muestre
comprension, disculpese y busque soluciones.
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Tabla 21:

La empresa Mitsuboshi cuenta con servicio post venta

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 2 10,0

Casi nunca 3 15,0

Algunas veces 3 15,0

Casi siempre 5 25,0

Siempre 7 35,0

Total 20 100,0
Figura 21:

La empresa Mitsuboshi cuenta con servicio post venta

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°21: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiestan
gue nunca cuentan con un servicio de post venta, el 15% de los colaboradores
manifiesta que algunas veces la empresa cuenta con servicio post venta y el
35% de los colaboradores manifiesta que la empresa siempre cuenta con
servicio post venta. La posventa se refiere a las actividades de seguimiento
gue realiza una empresa con un comprador después de una compra. Esto se

utiliza para medir la satisfaccion del cliente y mejorar la experiencia del cliente.
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Tabla 22:

El servicio que brinda la empresa Mitsuboshi le aporta seguridad

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 8 40,0
Total 20 100,0
Figura 22:

El servicio que brinda la empresa Mitsuboshi le aporta seguridad

g

Frecuencia

0

MNunca Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

En Tabla N°22: Se observa que el 10% de los observadores manifiesta que

nunca el servicio que brinda la empresa Mitsuboshi le aporta seguridad, el

15% de los colaboradores manifiesta que algunas veces el servicio que brinda

la empresa Mitsuboshi le aporta seguridad y el 40% de los colaboradores

manifiestan que siempre el servicio que brinda la empresa Mitsuboshi le

aporta seguridad. Los servicios de

seguridad estdn disefiados para

proporcionar servicios de proteccién que creen un entorno tranquilo para las

empresas que requieren dichos servicios para proteger sus activos y proteger

posibles incidentes y la salud de los residentes locales.
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Tabla 23:

El area de atencion le soluciona a tiempo los problemas ocurridos

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 3 15,0
Casi nunca 1 5,0

Algunas veces 5 25,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 6 30,0
Total 20 100,0

Figura 23:

El area de atencion le soluciona a tiempo los problemas ocurridos

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°23: Se observa que el 15% de los colaboradores consideran

que nunca el area de atencion le soluciona a tiempo los problemas ocurridos,
el 25% de los colaboradores manifiesta que algunas veces el area de atencion
le soluciona a tiempo los problemas ocurridos y el 30% de los colaboradores
manifiestan que siempre el area de atencion le soluciona a tiempo los
problemas ocurridos. En el campo de enfoque, resolver un problema requiere
identificar el problema que necesita ser resuelto. Una de las formas mas
sencillas es hacer una pregunta, hacer una lluvia de ideas sobre multiples

soluciones, definir una solucién e implementarla
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Tabla 24:

La empresa brinda lo prometido a sus clientes

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 1 5,0
Algunas veces 2 10,0
Casi siempre 4 20,0
Siempre 11 55,0
Total 20 100,0

Figura 24:

La empresa brinda lo prometido a sus clientes

Frecuencia

0

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°24: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiesta que

nuca la empresa brinda lo prometido a sus clientes, el 10% de los
colaboradores manifiesta que algunas veces la empresa brinda lo prometido
a sus clientes y el 55% de los colaboradores manifiesta que siempre la
empresa brinda lo prometido a sus clientes. Si sus clientes conocen la
promesa de sumarcay lo que esperan de su empresa, ¢,por qué es importante
para usted, como proveedor de productos o servicios, cumplir sus promesas?
Pero cuando esto no se cumple, su marca pierde su reputacion y confianza.

perderd, pero también perdera una gran parte del mercado.
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Tabla 25:

La empresa Mitsuboshi ofrece algin regalo a cambio de la compra

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 2 10,0
Siempre 11 55,0
Total 20 100,0

Figura 25:

La empresa Mitsuboshi ofrece algun regalo a cambio de la compra

Frecuencia
o =]

.

%)

[1s00)

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°25: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiesta que
nunca la empresa Mitsuboshi ofrece algun regalo a cambio de la compra, el
25% de los colaboradores manifiesta que algunas veces la empresa
Mitsuboshi ofrece algun regalo a cambio de la compra y el 55% de los
colaboradores manifiesta que La empresa Mitsuboshi ofrece algun regalo a
cambio de la compra. Un regalo, siempre que sea algo util o simplemente una
bonita decoracion, ayuda a que los clientes potenciales asocien tu marca con
algo positivo. Esto agrega estabilidad en la mente de los clientes potenciales
y hace que su marca sea mas memorable. Los obsequios empresariales,
también conocidos como obsequios promocionales o publicitarios, son
articulos personalizados o no personalizados que las empresas entregan a los

clientes durante las ventas.
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Tabla 26:

La empresa implementa mejoras en la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 1 5,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 4 20,0
Casi siempre 3 15,0
Siempre 10 50,0
Total 20 100,0

Figura 26:

La empresa implementa mejoras en la calidad de servicio

Frecuencia

2
MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°26: Se observa que el 5% de los colaboradores manifiesta que
nunca la empresa implementa mejoras en la calidad de servicio, el 20% de los
colaboradores que casi siempre la empresa implementa mejoras en la calidad
de servicio y el 50% de los colaboradores manifiesta que siempre la empresa
implementa mejoras en la calidad de servicio. Lograr una mejor calidad del
servicio requiere definir un conjunto de estrategias e iniciativas.

Tabla 27:

El servicio que brinda la empresa es de calidad

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 4 20,0
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Casi siempre 2 10,0

Siempre 10 50,0
Total 20 100,0
Figura 27:

El servicio que brinda la empresa es de calidad

10

Frecuencia

2
MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°27: Se observa que el 10 % de los colaboradores manifiesta
gue nunca el servicio que brinda la empresa es de calidad, el 20% de los
colaboradores manifiesta que algunas veces el servicio que brinda la empresa
es de calidad y el 50% de los colaboradores manifiesta que siempre El servicio
que brinda la empresa es de calidad. La calidad del servicio interno de
Mitsuboshi consiste en una serie de estrategias y medidas destinadas a

mejorar el servicio al cliente.

Tabla 28:

Cree usted que podria recomendar a la empresa Mitsuboshi

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 1 5,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 2 10,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 10 50,0
Total 20 100,0
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Figura 28:

Cree usted que podria recomendar a la empresa Mitsuboshi

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°28: Se observa que el 5% de los colaboradores manifiestan que
nunca se podria recomendar a la empresa Mitsuboshi, el 10% de los
colaboradores manifiesta que algunas veces se podria recomendar a la
empresa Mitsuboshiy un 50% manifiesta que siempre se podria recomendar
a la empresa Mitsuboshi. Una recomendacion es una accidén recomendada y
su resultado. Por tanto, las recomendaciones pueden ser sugerencias

relacionadas con un tema en particular.

Las recomendaciones son muy importantes en la vida laboral. Se trata de
generar confianza porque le ayuda a generar confianza tanto con su
empleador como con sus compafieros de trabajo. Cuando alguien recomienda

tu trabajo, esta evaluando tus habilidades y ética laboral.

Tabla 29:

Cree usted que se siente fidelizado por el servicio que brinda la empresa

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 1 5,0

Casi nunca 3 15,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 3 15,0
Siempre 10 50,0
Total 20 100,0
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Figura 29:

Cree usted que se siente fidelizado por el servicio que brinda la empresa

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la Tabla N°29: Se observar que el 5% de los colaboradores manifiesta que
nunca se siente fidelizado por el servicio que brinda la empresa, el 15% los
colaboradores manifiestan que algunas veces se siente fidelizado por el
servicio que brinda la empresa y el 50% de los colaboradores manifiesta que
siempre se siente fidelizado por el servicio que brinda la empresa. La
fidelizaciébn empresarial se entiende como la generaciéon de un conjunto de
acciones encaminadas a retener a los clientes existentes dentro de una
empresa y se logra a través de estrategias encaminadas a generar altos

niveles de satisfaccion del cliente.

Tabla 30:

Existe buena publicidad para la empresa

Frecuencia Porcentaje valido

Nunca 2 10,0
Casi nunca 3 15,0
Algunas veces 3 15,0
Casi siempre 5 25,0
Siempre 7 35,0
Total 20 100,0
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Figura 30:

Existe buena publicidad para la empresa

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
En la Tabla N°30: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiesta que
nunca existe buena publicidad para la empresa, el 15% de los colaboradores
manifiestan que algunas veces los colaboradores manifiestan que algunas
veces existe buena publicidad para la empresa y el 35% de los colaboradores
manifiesta que siempre existe buena publicidad para la empresa. El objetivo
principal de la publicidad es hacerle saber al publico que tenemos algo que
ofrecer, como una nueva linea de productos, un programa o una campafa

politica.

La publicidad es una de las herramientas mas eficaces para que las empresas
promocionen sus servicios y productos. Si estas pensando en estudiar
publicidad, definitivamente te sera util saber qué beneficios ofrece esta
profesién para todas las marcas que quieran transmitir un mensaje objetivo a

su audiencia.
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Tabla 31:

El marketing considera una plaza 6ptima para la venta de los productos

Frecuencia Porcentaje valido
Nunca 2 10,0
Casi nunca 2 10,0
Algunas veces 2 10,0
Casi siempre 4 20,0
Siempre 10 50,0
Total 20 100,0

Figura 31:

El marketing considera una plaza 6ptima para la venta de los productos

Frecuencia

MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

En la tabla N°31: Se observa que el 10% de los colaboradores manifiesta nuca
el marketing considera una plaza 6ptima para la venta de los productos el 10%
de los colaboradores manifiesta que algunas veces el marketing considera
una plaza 6ptima para la venta de los productos y el 50% de los colaboradores
manifiesta que siempre el marketing considera una plaza 6ptima para la venta
de los productos. La ubicacién o punto de distribucion es muy importante para
garantizar que los consumidores tengan acceso a los productos ofrecidos. No
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hay nada més peligroso para las marcas que los consumidores que estan

interesados en sus productos, pero no pueden encontrarlos.
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CAPITULO V: DISCUSION

En el presente trabajo de investigacion se atribuye que la administracion
consiste en 4 etapas que son “planeacion, organizacién, direccion y control”.
El proceso administrativo recoge los conocimientos necesarios para que sean
aplicados y relacionados en las diferentes actividades que influyen en la
empresa, asi como las actividades que se desarrollan dentro de la misma. En
la siguiente prueba de hipotesis que Existe incidencia en el proceso
administrativo en el area de atencion al cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023
a través del Rho de spearman se puede observar que el coeficiente de
correlacion es 0.860 considera una relacién muy alta y el p valor es 0.000 que
es menor al 0.01 (0.000<0.01) Lo que se puede afirmar que con un 99% de
confianza que existe una relacién positiva muy significativa entre el proceso
administrativo y la atencion al cliente

Para ello debe generarse un ordenamiento de actividades a través de los
elementos que lo integran. Koontz et al., (2008) el mismo que se relaciona
con el trabajo desarrollado y que se atribuye a lo manifestado en 2017 se ha
desarrollado una investigacion con una metodologia en la que el conocimiento
cientifico obtenido en el proceso de investigacion puede ser utilizado y
aplicado para mejorar los procesos de gestion de la empresa. Los resultados
arrojaron que la empresa no contaba con una estructura organizacional
adecuada, no tenia misién, vision y metas, no tenia un plan de motivacién y
desarrollo del recurso humano y se identificaron deficiencias en los procesos
de seguimiento y control. Al final del estudio se propone una secuencia
coherente de actividades de planificacion, organizacién, direccion y control de

las actividades realizadas en todas las areas y niveles. (Tapia 2017), asi
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mismo En 2015, se realiz6 una investigacion con una metodologia utilizada
para desarrollar el estudio consistié en técnicas cualitativas y cuantitativas,
investigacion bibliogréfica, investigacion de archivo y de campo, y obtencién
de informacion proporcionada por el personal del departamento. Para
solucionar los problemas anteriores se diseiid un esquema y proceso de
requisitos y competencias que detalle las principales funciones de cada
puesto, definicion de responsabilidades y su alcance, para permitir una
gestion eficiente de las operaciones integrales, se propuso desarrollar un
manual. procesos de gestion departamental. (Orozco y Nufiez 2015).
Comparandose el resultado a través del Rho de spearman se puede observar
que el coeficiente de correlacion es 0,614 considera una relacién alta y el p
valor es 0.004 que es menor al 0.05 (0.004<0.05) Lo que se puede afirmar
gue con un 99% de confianza que existe una relacion positiva significativa
entre el proceso de organizacion y la atencion al cliente , se acepta la hipotesis
alterna 0Osea la hipétesis planteada en este trabajado de investigacion que
Existe incidencia en el proceso de organizacion en el area de atencion al

cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

1. Este proyecto tuvo como objetivo determinar la incidencia del proceso de
planeacion en el area de atencion al cliente en la empresa Mitsuboshi 2023,
trabajar a lo largo de todo su abordaje con una corriente de pensamiento
gue supone a un sujeto lo que determina que si existe incidencia en el
proceso de planificacion en el area de atencion al cliente de la empresa
Mitsuboshi, 2023 existiendo una relacion positiva significativa entre el
proceso planificacion y la atencion al cliente, en la empresa Mitsuboshi,
2023.

2. Esta tesis ha demostrado que el uso del proceso administrativo en la fase
del proceso de organizacion tiene un impacto notable en area de atencion
al cliente de la empresa Mitsuboshi 2023., se puede observar que existe
una relacién. positiva significativa, 6sea la hipotesis planteada en este
trabajado de investigacion determinando que Existe incidencia en el
proceso de organizacién en el area de atencion al cliente de la empresa
Mitsuboshi, 2023.

3. A través de la aplicacion de un cuestionario muy significativo que cuenta
con una prueba sometida a una consistencia interna la cual es la primera
aproximacion a la validacion de una medida de correlacién en una muestra
de 20 participantes, se pudo demostrarse importantes resultados a la
pregunta problema de este trabajo. Se puede determinar que existe
incidencia en el proceso de direccion en el area de atencion al cliente de la
empresa Mitsuboshi 2023, asi mismo se observa que existe una relacion

moderada positiva significativa entre el proceso de direccion como objetivo
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planteado y el resultado estadistico obtenido entre la atencion al cliente, de
la empresa Mitsuboshi, 2023.

Esta tesis ha demostrado como esclarecer una determinada eleccion de
una de las fases del proceso admirativo tener como resultado lograr la
relacion entre la fase del control con el area de atencion al cliente,
observando que existe incidencia entre el proceso de control en el area de
atencion al cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023 con una relacion
moderada, 0sea ue se aprueba la hipétesis planteada en este trabajado de
investigacién, demuestra que incidencia en el proceso de control en el area

de atencion al cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

1. Evaluar anualmente las operaciones de gestion con base en el logro
de las metas establecidas, el cumplimiento de las funciones de
recursos humanos, la retencion de empleados motivados para
contribuir a la empresay la aplicacion de formatos de revision y gestion
de la informacion.

2. Distribuir documentos de gestion de suministros y desarrollar planes
comerciales, objetivos y estrategias de servicio al cliente para
garantizar que Mitsuboshi . logre crecimiento econémico. Asegurese de
que sus empleados comprendan el motivo de la existencia de su
empresa y su deseo de mejorar su reputacion social.

3. Por lo tanto, llevar a cabo las actividades de investigacion propuestas
dentro de la empresa Mitsuboshi es un medio para promover la
organizacion de los recursos humanos internos, utilizando asi el
potencial de cada empleado y haciendo mas eficientes las funciones
de cada empleado y permitiendo que las empresas operen de manera
mas eficiente y efectiva.

4. La gerencia debe verificar el cumplimiento de sus deberes por parte de
los empleados, comprender cémo los empleados contribuyen al
desarrollo de la empresa en términos de servicio al cliente y garantizar
que se garantice un desempefio suficiente. Las evaluaciones de
desempefio deben realizarse a intervalos semestrales y anuales para

confirmar. y lograr los objetivos que te propongas.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Instrumento de

Titulo Problema Objetivo Hip6tesis Tipoy dlsegno del Poblacién de _estudlo y recoleccion de
estudio procesamiento datos
Poblacion:
Problema general Objetivo general Hipotesis General Tipo de La poblacion estard | Técnicas:
El proceso | (¢Cémo los procesos | Determinar la incidencia de los | Hi: Existe incidencia en el | investigacion: conformada por 20 Encuesta
administrativo y | administrativos inciden en | procesos administrativos en el | proceso administrativo en | Cuantitativa trabajadores del &rea de
suincidenciaen | el area de atencion al | areade atenci6nalclientedela | el area de atencion al atencion al cliente
el é&rea de |cliente de la empresa | empresa Mitsuboshi, 2023. cliente de la empresa | Nivel de Es el 100% de la poblacion
atencion al | Mitsuboshi, 2023? Mitsuboshi, 2023 investigacion: Procesamiento: Una vez Instrumentos:
cliente de la Objetivo especifico Descriptivo ejecutado el estudio, con Cuestionario
empresa Problemas especificos: 1.Determinar la incidencia del | Hipotesis especificas toda la informacion obtenida
Mitsuboshi ¢Como influye el proceso | proceso de planificacion en el Tipo de disefio: se procesaran los datos en
Ciudad de | de planificacion en el area | area de atencion al cliente de la | Hil: Existe incidencia en el | No experimental el programa estadistico
Iquitos, 2023 de atencion al cliente de | empresa Mitsuboshi 2023. proceso de planificacion en SPSS versién 25 para

la empresa Mitsuboshi,
20237

¢, Como influye el proceso
de organizaciéon en el
area de atencion al cliente
de la empresa
Mitsuboshi, 2023?

¢, Como influye el proceso
de direccion en el area de
atencion al cliente de la
empresa Mitsuboshi,
20237

¢ Como influye el proceso
de control en el area de
atencion al cliente de la
empresa Mitsuboshi,
20237

2.Determinar la incidencia del
proceso de organizacion en el
area de atencion al cliente de la
empresa Mitsuboshi 2023.

3.Determinar la incidencia del
proceso de direccion en el area
de atencion al cliente de la
empresa Mitsuboshi 2023.

1.Determinar la incidencia del
proceso de control en el area
de atencion al cliente de la
empresa Mitsuboshi 2023.

el area de atencién de la
empresa Mitsuboshi, 2023

Hi2: Existe incidencia en el
proceso de organizacion en
el area de atencion de la
empresa Mitsuboshi, 2023

Hi3: Existe incidencia en el
proceso de direccién en el
area de atencién de la
empresa Mitsuboshi, 2023

Hi4: Existe incidencia en el
proceso de control en el
area de atencién de la
empresa Mitsuboshi, 2023

e —> ~+— O

Windows Xp. En el cual se
llevard a cabo el andlisis
descriptivo de cada una de
las variables del estudio,
mediante tablas de
frecuencias, porcentajes,
gréficos. Por otro lado en el
analisis inferencial, para
contrastar la hipotesis de la
investigacion se utilizara la
prueba estadistica no
paramétrica de libre
distribucion para variables
categoricas Chi-cuadrada
de Pearson, prueba
indicada para variables
categoricas aleatorias, con
un nivel de confianza del
95% y nivel de




2. Estadistica complementaria

Hipotesis General

Hi: Existe incidencia en el proceso administrativo en el area de atencion al

cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023.

Correlaciones

PROCESOAD ATENCION AL

MINISTRATIVO CLIENTE
Rho de PROCESO Coeficiente de 1,000 ,860™
Spearman ADMINISTRATIVO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
ATENCION AL Coeficiente de ,860™ 1,000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

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

En el siguiente cuadro de prueba de hipétesis general Existe incidencia en el

proceso administrativo en el area de atencion al cliente de la empresa

Mitsuboshi, 2023 a través del Rho de spearman se puede observar que el

coeficiente de correlacion es 0.860 considera una relacion muy alta y el p

valor es 0.000 que es menor al 0.01 (0.000<0.01) Lo que se puede afirmar

gue con un 99% de confianza que existe una relacién positiva muy significativa

entre el proceso administrativo y la atencion al cliente, por lo que se rechaza

la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna 0sea la hipotesis planteada

en este trabajado de investigacion que Existe incidencia en el proceso

administrativo en el area de atencién al cliente de la empresa Mitsuboshi,

2023..



Hipotesis especificas

Hil: Existe incidencia en el proceso de planificacion en el area de atencion al
cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023

Correlaciones
PLANIFICACI ATENCION_

ON AL_CLIENTE

Rho de PLANIFICACION Coeficiente de 1,000 ,440
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,049

N 20 20

ATENCION AL Coeficiente de ,440 1,000
CLIENTE correlacion

Sig. (bilateral) ,052
N 20 20

En el siguiente cuadro de prueba de hipétesis especifica Existe incidencia en
el proceso de planificacion en el area de atencién al cliente de la empresa
Mitsuboshi, 2023 a través del Rho de spearman se puede observar que el
coeficiente de correlacion es 0.440 considera una relacion moderada y el p
valor es 0.049 que es menor al 0.05 (0.049<0.05) Lo que se puede afirmar
gue con un 95% de confianza que existe una relacion positiva significativa
entre el proceso planificacién y la atencion al cliente , por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna ésea la hipotesis planteada en
este trabajado de investigacion que Existe incidencia en el proceso de

planificacion en el area de atencion al cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023.



Hi2: Existe incidencia en el proceso de organizacion en el &rea de atencion al

cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023

Correlaciones
ORGANIZACIO ATENCION_AL_

N CLIENTE
Rho de ORGANIZACION Coeficiente de 1,000 ,614™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 20 20
ATENCION AL Coeficiente de ,614™ 1,000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 20 20

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

En el siguiente cuadro de prueba de hipétesis especifica Existe incidencia en
el proceso de organizacion en el area de atencion al cliente de la empresa
Mitsuboshi, 2023 a través del Rho de spearman se puede observar que el
coeficiente de correlacion es 0,614 considera una relacién alta y el p valor es
0.004 que es menor al 0.05 (0.004<0.05) Lo que se puede afirmar que con un
99% de confianza que existe una relacion positiva significativa entre el
proceso de organizacion y la atencion al cliente , por lo que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna ésea la hipotesis planteada en
este trabajado de investigacion que Existe incidencia en el proceso de
organizacion en el area de atencion al cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023
Hi3: Existe incidencia el proceso de direccion en el area de atencion al cliente
de la empresa Mitsuboshi, 2023.



Correlaciones
ATENCIONALC

DIRECCION LIENTE
Rho de Spearman DIRECCION Coeficiente de 1,000 ,498"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,025
N 20 20
ATENCION AL Coeficiente de ,498" 1,000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,025
N 20 20

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

En el siguiente cuadro de prueba de hipotesis especifica Existe incidencia en
el proceso de direccion en el area de atencion al cliente de la empresa
Mitsuboshi, 2023 a través del Rho de spearman se puede observar que el
coeficiente de correlacion es 0,498~ considera una relacion moderada y el p
valor es 0.025 que es menor al 0.05 (0.025<0.05) Lo que se puede afirmar
gue con un 95% de confianza que existe una relacion positiva significativa
entre el proceso de direccion y la direccion al cliente , por lo que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna 6sea la hipétesis planteada
en este trabajado de investigacion que Existe incidencia en el proceso de
direccién en el area de atencién al cliente de la empresa Mitsuboshi, 2023.

El director del servicio de atencion al cliente se asegura de que las
necesidades de los clientes se cumplan, y de que los compradores de los
productos o servicios de la empresa sigan realizando pedidos nuevos. A
menudo tienen que supervisar un equipo de empleados del servicio de
atencion en una tienda, en un centro de llamadas o de contacto, o en una
oficina. Algunos directores del servicio de atencion al cliente trabajan en el
sector publico, asegurandose de que los usuarios de los servicios publicos

estan satisfechos.



Hi4: Existe incidencia el proceso de control en el area de atencion al cliente

de la empresa Mitsuboshi, 2023

Correlaciones

ATENCION
AL
CONTROL CLIENTE
Rho de CONTROL Coeficiente de correlacién 1,000 ,584™
Spearman Sig. (bilateral) . ,007
N 20 20
ATENCION AL Coeficiente de correlacion ,584™ 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,007
N 20 20

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

En el siguiente cuadro de prueba de hipétesis especifica Existe incidencia en
el proceso de control en el area de atencién al cliente de la empresa
Mitsuboshi, 2023 a través del Rho de spearman se puede observar que el
coeficiente de correlacion es 0,584 considera una relacion moderada y el p
valor es 0.007 que es menor al 0.01 bilateral (0.007<0.01) Lo que se puede
afirmar que con un 99% de confianza que existe una relaciébn positiva
significativa entre el proceso de control y la atencion al cliente , por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna 6sea la hipétesis
planteada en este trabajado de investigacidbn que Existe incidencia en el
proceso de control en el area de atencién al cliente de la empresa Mitsuboshi,
2023.

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencion al cliente. Esta comprobado que mas del 20% de las
personas que dejan de comprar un producto o servicio, renuncian su decision
de compra debido a fallas de informacién de atencién cuando se interrelaciona

con las personas encargadas de atender y motivar a los compradores.



3. Instrumentos de recoleccion de datos

A continuacion, le formulamos un conjunto de preguntas con varias opciones de

respuesta. Seleccioné usted la respuesta adecuada y cologué un aspa en el

paréntesis correspondiente. La informacién que usted proporciona es de caracter

confidencial.

INSTRUCCIONES: Marcar con una X en el casillero que considere la respuesta

correcta segun la leyenda en la parte posterior. Siendo el puntaje mas favorable 5y

el puntaje menos favorable el 1.

Marcar solo una respuesta a cada pregunta:

1

2 3 4 5

Nunca | Casi | Algunas Casi Siempre

Nunca | Veces | Siempre

VARIABLE 1: PROCESO ADMINISTRATIVO

DIMENSION

PREGUNTAS

VALORES

PLANIFICACION

¢ Mitsuboshi tiene un plan estratégico en el
ambito de la atencion al cliente?

2

3

4

¢ Mitsuboshi tiene una politica de gestion
en el area de atencion al cliente?

¢Mitsuboshi tiene metas y objetivos en el
campo del servicio al cliente?

¢La empresa Mitsuboshi cuenta con
diferentes estrategias para atenciéon al
cliente?

¢Mitsuboshi tiene objetivos en el area de
atencion al cliente?

(El area de atencion al cliente elabora
presupuesto de acuerdo a  sus
proyecciones respectivas?

ORGANIZACION

¢,Conoce que tipo de organizacion es la
empresa Mitsuboshi?

¢La empresa Mitsuboshi cuenta con un
organigrama estructura con area de
atencion al Cliente?

¢ La estructura organica es consistente con
el organigrama funcional del departamento
de atencion al cliente de Mitsuboshi?




¢, Se asigna funciones de acuerdo al manual
de cargos en el area de atencion al cliente?

DIRECCION

¢La empresa Mitsuboshi cuenta con algun
tipo de incentivo para sus trabajadores?

SAplicar el modelo de liderazgo al
departamento de atencion al cliente de
Mitsuboshi?

¢ Existe buenas relaciones interpersonales
en area de atencion al cliente?

¢ Existe programa de motivacion en el area
de atencion al Cliente?

CONTROL

¢ Los procesos de control aplican al area
de atencion al cliente?

¢, Se realiza proceso de control en el area
de atencion al cliente?

¢ Se realiza evaluaciones de las actividades
que desarrolla en el area de atencion al
cliente?




VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE

DIMENSION

PREGUNTAS

VALORES

SATISFACCION

¢ Esta satisfecho con el servicio que brinda
la empresa?

2

3

4

¢ El area de atencioén al cliente atiende con
respeto a los clientes?

¢La empresa Mitsuboshi atiende a tiempo
los reclamos de los clientes?

¢cLa empresa Mitsuboshi cuenta con
servicio post venta?

¢Cree usted que el servicio que brinda la
empresa Mitsuboshi le aporta seguridad?

¢El area de atencién le soluciona a tiempo los
problemas ocurridos?

CALIDAD

¢La empresa brinda lo prometido a sus
clientes?

¢La empresa Mitsuboshi ofrece algun
regalo a cambio de la compra?

¢La empresa implementa mejoras en la
calidad de servicio?

¢El servicio que brinda la empresa es de
calidad?

MARKETING

¢,Cree usted que podria recomendar a la
empresa Mitsuboshi?

¢Cree usted que se siente fidelizado por el
servicio que brinda la empresa?

¢Existe  buena publicidad para la
empresa?

¢ El marketing considera una plaza 6ptima
para la venta de los productos?




4. Consentimiento informado

Por la presente declaro que he leido cuestionario de la investigacion titulada: El
proceso administrativo y su influencia en el area de atencion al cliente de la Empresa
Mitsuboshi ciudad de lquitos, 2023, del Sr. ....ccooiiiiiiii tiene como
objetivo medir la influencia del control precio en la ejecucion del gasto.

He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y se me ha contestado

satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

Consiento voluntariamente participar en esta investigacién como participante.
Nombre del participante:

Su participacién en este estudio no implica ningun riesgo de dafio fisico ni psicol6gico
para usted. Es asi que todos los datos que se recojan seran estrictamente anénimos
y de caracter privados. Asimismo, los datos entregados serdn absolutamente
confidenciales y sbélo se usaran para los fines cientificos de la investigacion. El
responsable de esto, en calidad de custodio de los datos, sera el Investigador
Responsable del proyecto, quien tomara todas las medidas necesarias para cautelar
el adecuado tratamiento de los datos, el resguardo de la informacion registrada y la

correcta custodia de estos.

Desde ya le agradecemos su participacion.

NOMBRE
Investigador Responsable



