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Resumen

Esta investigacion su objetivo fue determinar la relacion que existe entre el coaching
y la atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A. en el distrito de
Independencia en el afio 2020. El estudio fue enfoque cuantitativo, de tipo aplicado,
nivel descriptivo y relacional, disefio no experimental con corte transversal. Con una
poblacion de 86 colaboradores en la empresa mencionada, con una muestra de 70
(muestreo probabilistico). La técnica que se utilizé fue la encuesta de forma virtual. El
instrumento tuvo 20 items en total, validado cuantitativamente y cualitativamente,
avalados por 7 jueces expertos y el coeficiente V. Aiken de 1,00; los resultados de
confiabilidad arrojaron valores de 0,980 de alfa de Cronbach general y 0,961 y 0,959
de dos mitades de Guttman. Los resultados de normalidad se calcularon de manera
correcta, asi como también, los estadisticos descriptivos generales e individuales,
ademas de inferenciales. Se concluyo que el coaching incide positiva y alta en relacion
a la atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A. en el distrito de
Independencia, afio 2020 (p. < 0,05; r = 0,863), al igual que sus dimensiones (p. <
0,05; r = 0,818; 0,825; 0,742).

Palabras clave: Coaching, Calidad de Atencion, Atencion al cliente.



Abstract

This research was aimed at determining the relationship between coaching and the
care of the employees of the company Dynamicall S.A. in the district of Independencia
in the year 2020. The study was quantitative approach, applied type, descriptive and
relational level, non-experimental design with cross section. With a population of 86
employees in the mentioned company, with a sample of 70 (probability sampling). The
technique used was a virtual survey. The instrument had 20 items in total, validated
guantitatively and qualitatively, endorsed by 7 expert judges and the V. Aiken
coefficient of 1.00; the reliability results showed values of 0.980 of general Cronbach's
alpha and 0.961 and 0.959 of two Guttman halves. The normality results were
calculated correctly, as were the general and individual descriptive statistics, as well
as inferences. It was concluded that coaching has a positive and high impact in relation
to the attention of the workers of the company Dynamicall S.A. in the district of
Independencia, year 2020 (p. < 0.05; r = 0.863), as well as its dimensions (p. < 0.05; r
= 0.818; 0.825; 0.742).

Keywords: Coaching, Quality of Service, Customer Service.



.  INTRODUCCION

La realidad problematica de esta investigacion se enfoco en las organizaciones
gue requieren de métodos y estrategias para afrontar a sus competidores y para ello
se basa en el mayor rendimiento de sus colaboradores para hacer frente a los
servicios y/o productos que demande sus potenciales clientes con una atencién
eficiente y de calidad mediante el coaching, especificamente en el rubro de call center.
Por ejemplo, la revista Contact Center HUB (2020), public6 un articulo donde
menciona las lecciones que estan teniendo las empresas es la importancia de la
experiencia del cliente, con una entrevista a Pedro Lozano director general de la
empresa Sitel Espafia comentd que con el uso de su aplicacién de Speech y un equipo
de trabajo bien preparado lograron generar un impacto positivo en el CSAT con un 2%
en un inicio se logré elevar a un 2,5%, que uno de los principales fundamentos para
logar el éxito que tuvieron con sus estrategias con los cliente fue la preparacion y
capacitacion de su equipo de trabajo del area de atencion al cliente y una de los mas
importantes herramientas fue utilizar el Coaching Online. Por otro lado, esta realidad
es evidente en sector empresarial peruano como lo sustentan el periodico EI Comercio
(2018) son su articulo de los call center, indica que, a través del tiempo a la evolucion
en el uso de diversos canales de atencion, que el canal mas utilizado es por via
telefonica con 87%, quien lo sigue es el back office con 12% y por ultimo las redes
sociales con 1%. La mano de obra empleada por los centros de contacto (call center),
por lo general, es joven y equivale a un 70% del total de sus empleados, por lo tanto,
la transformacion digital, no se les es complicada. Incluir herramientas de capacitacion
con el fin de mejorar la experiencia de la atencién al cliente prosigue sin crear
conflictos laborales. Asi mismo, en los Ultimos tiempos se crean 4.000 puestos de
trabajo formales al afio que equivale a 330 puestos al mes, continua el ritmo de
aumento anual de ingresos aproximadamente entre un 9% y 12%. Finalmente, la
empresa Dynamicall S.A. lugar donde se realiz6 el estudio de esta investigacion, ha
sido creada para ofrecer soluciones de centro de contacto. Se enfoca principalmente
servicio de atencion y a gestion de ventas a los clientes. Esto facilita a los clientes
enfocarse en la competencia distintiva, asi podra aprovechar la economia,
disminuyendo la inversién en tecnologia y mejorando el costo de venta. La empresa
tiene como recurso humano grandes habilidades y capacidades (know-how) en las

areas de telecomunicaciones y financieras. La problematica se manifiesta en los datos



obtenidos por el area de calidad que se realiza de forma mensual. Estos datos
indicaron que un 45% de los clientes se sienten insatisfechos con la atencién y servicio
brindado por los trabajadores. En el primer semestre se redujeron las ventas en 15%
en comparacion al semestre anterior debido al mal servicio post venta. Ademas, en la
ultima encuesta realizada por recursos humanos para conocer el clima organizacional
resulto con mas del 45% de los trabajadores estan inconformes con elementos
esenciales como la satisfaccion laboral y motivacion ocasionado por la elevada
rotacion del personal de trabajo y bajo desempefio en el talento humano, que influyen
en el desempeiio de los trabajadores.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) un problema bien planteado
estd medio resuelto; a mas claridad retribuye mas probabilidades de conseguir un
resultado satisfactorio. El investigador debe tener la facultad no sélo de apreciar el
problema, sino también de describirla de forma clara, precisa y accesible.

En tal sentido, el problema general fue ¢ Qué relacion existe entre el coaching
y atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de
Independencia, afio 2020? Y en cuanto a los problemas especificos fueron los
siguientes: ¢Qué relacion existe entre el desarrollo personal y atencion de los
trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio 20207;
¢, Qué relacion existe entre el desarrollo de potencialidades y atencion de los
trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio 20207;
¢, Qué relacion existe entre el entrenamiento y atencion de los trabajadores de la
empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio 20207

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) para poder indicar el porqué
de la investigacion explicando sus razones es que se realiza la justificacion y por este
mismo medio se debe demostrar que el estudio es importante y necesario. El nivel de
importancia para esta justificacion que tiene esta investigacion para la empresa
Dynamicall, son las siguientes: En lo social, Esta investigacion busca que el personal
este plenamente identificado con su empresa, que tenga presente el desarrollo y
entrenamiento sus potenciales que brinda la entidad, que este comentado y sea parte
de si misma. De la misma vez la empresa busca conocer en fondo las principales
necesidades de todos los colaborares, de tal manera logran la confiabilidad de todas
las areas, el desempefio laboral es ampliamente beneficio para dar una excelente

calidad de servicio. La finalidad esta investigacion es general mayor desenvolvimiento



en lo personal y con el entorno, en la aplicacion y el buen uso de la variable, ademas
de fortalecer a la empresa colaborar el desempefio de su gestion empresarial. En lo
econOémico, permitira aumentar la rentabilidad de todas las areas de la empresa de
esa manera se podra reducir los costos de sobre tiempo. Al renovar los procedimiento
tanto interno y externo, utilizando método de estrategias sociales, se alcanzara a tener
colaboradores altamente calificados y motivados donde se reflejara la productividad.
De igual manera se buscara retener y atraer nuevos clientes el en sector privado y
publico, donde los trabajadores plenamente capacitados y comprometido con la
flosofia de su entidad, dando un servicio de excelente calidad, teniendo la total
aceptacion cliente con la finalidad de crecer e incrementar el porcentaje de cliente y
lo mas impdértate las utilidades para el bienestar de la empresa. En lo tedrico, esta
investigacién, ayudara a ser como referencia para realizar futuras investigaciones y
estudios, asi como también, disefiar proyectos y planes de Coaching, dirigidos al
trabajador; enfocando el desempefio a potenciar sus estrategias sociales y el
rendimiento del talento humano. (Barranco F., 2000, p.57). En lo practico, se realizo
esta investigacion porque se halla la necesidad de mejorar el nivel de desempefio en
la atencion de los trabajadores hacia los clientes en diversas organizaciones,
mediante el coaching que brinde el area de recursos humanos para una buena
evaluacion de desempefio. En lo metodoldgico, esta investigacion busco la relacion
gue existe entre el coaching y la atencién de los trabajadores mediante el método
hipotético — deductivo, esta situacién puede ser investigada y una demostrado su
veracidad, fiabilidad y confiabilidad podras ser utilizados en otros trabajos de
investigacion y en otras instituciones con finalidades educativas.

Como menciona Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), los objetivos de
investigaciébn muestran a lo que se desea en la investigacion y deben declararse con
claridad, pues son las guias del estudio. En tal sentido, el objetivo general fue
determinar la relacién entre el Coaching y la atencion de los trabajadores de la
empresa Dynamicall S. A., distrito de Independencia, afio 2020. Y en cuanto a los
problemas especificos fueron los siguientes: Determinar la relacién entre el desarrollo
personal ya atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de
independencia, afio 2020; Determinar la relacion entre el desarrollo de potencialidades
y con la atencién de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de

independencia, afio 2020; Determinar la relacion entre el entrenamiento y la atencion



de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio
2020.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) La hipétesis son
guias para un estudio o investigacion. Las hipétesis sefialan lo que queremos probar
y se conceptualizan como demostraciones del fendmeno investigado. Es decir, son
respuestas provisionales a las preguntas del estudio o investigacion. En tal sentido, la
hipdtesis general fue, si existe relacion entre el coaching y la atencion de los
trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio 2020. Y
en cuanto a las hipétesis especificas fueron los siguientes: Existe relacion entre el
desarrollo personal y la atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A.,
distrito de independencia, afio 2020; Existe relacion entre el desarrollo de
potencialidades y la atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A.,
distrito de independencia, afio 2020; Existe relacion entre el entrenamiento y la
atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia,
afio 2020.A continuacion, se muestra en la Figura 1 se detalla en un grafico las

hipdtesis planteadas.

H. General

/ \ ( ) H. Esp. 1 /;;\ ( )

Desarrollo Capacidad de
Personal respuesta
. J \. J
( N\ H. Esp. 2 (" )
V1: /| Desarrollo de < V2: Empatia
Coaching Potenciales Atencién P
\. J \ J
( Y\ H. Esp. 3 ( )
. < Finalidad del
Entrenamiento -
Servicio

Figura 1. Detalle gréafico de hip6tesis planteadas

Fuente: El autor



II. MARCO TEORICO

A continuacion, se presentd los siguientes antecedentes internacionales en cual
conforma los principales trabajos previos de esta investigacion:

Dentro del contexto internacional referente a las variables de estudio, se encuentra
investigaciones en paises como Ecuador, donde Pefa (2018), en su estudio
establecido como general determinar como el coaching empresarial aporta a fortalecer
la cultura organizacional de las pymes del sector calzado de la provincia de
Tungurahua. Para ello utilizo como metodologia un enfoque mixto, es decir tanto
cuantitativa como cualitativa y el nivel de estudio fue exploratorio y descriptivo, por
otro lado, su poblacion se conformé por 2200 empresas de la provincia de Tungurahua
y la muestra se determind por un muestreo probabilistico estratificado el cual fue de
327 pymes. En la investigacion, el autor llega a concluir que un 88.1% nunca ha
pasado hasta ahora un proceso de coaching, otro dato destacable es que 52.6%
considera que siempre el coaching es una herramienta que apoya a las personas a
conseguir mejores resultados en lo personal, profesional y empresaria, ademas un
alto 82.6% considera que nunca practica el coaching, y finalmente un 46.5% percibe
gue siempre al aplicar herramientas de coaching empresarial ayudara a fortalecer la
cultura organizacion.

Asi mismo, Vargas (2017), en su investigacion determino como objetivo general
investigar la incidencia del coaching en el empoderamiento de los colaboradores de
una empresa, por lo cual ejecuto una investigacion bajo un enfoque mixto, y un tipo
de investigacion exploratorio, descriptivo y explicativo; en tanto su poblacién se
conform6 por 80 empleados de la empresa Carroceria Patricio Cepeda en Ambato,
provincia Tungurahua, y ademas no empleo una muestra, por lo contrario aplico un
censo, La recoleccidén de datos se aplico a la totalidad de la poblaciéon mediante el
cuestionario de tipo Likert — Ordinal. El investigador llega concluir mediante el
estadistico de Chi Cuadrado que la variable coaching incidir4 en el empoderamiento
de los colaboradores de la Carroceria Patricio Cepeda (Chi cuadrado real=80.601; Chi
cuadrado tedrico= 12,59).

Al respecto, en Colombia se realizd el estudio de Casique (2018), quien busco
determinar el impacto del Coaching Organizacional en el desarrollo de competencias

laborales del talento humano, por ello en su método de investigacién se desarrolld



bajo un enfoque mixto, con un disefio no experimental y se apoyé en un nivel de
investigacion explicativo — causal. Su poblacion a estudiar se conformao por 75 grandes
empresas de la ciudad de Manizales, a quienes se lleg6 entrevistar y encuestar a los
representaste de cada uno ellas. Los resultados arrojan que un 42% de los
encuestados considera tener un conocimiento regular sobre el coaching
organizacional, un 44% de los encuestados afirma que recomendaria la
implementacién el Coaching a otras organizaciones para el desarrollo de
competencias laborales del talento humano y finalmente un 20.83% le interesaria
tener un proceso de coaching en su organizacion, se concluye que el mencionado
estudio se muestra una efectividad que tiene la implementacion del Coaching en las
organizaciones, quienes buscan el desarrollo de competencias de su talento humano.

De la misma manera, se presentd los siguientes antecedentes nacionales en cual
conforma los principales trabajos previos de esta investigacion:

De acuerdo al estudio realizado por Chavez (2018), busco determinar si existe una
relacion entre el coaching y la motivacion laboral en Enel; para ello, empleo una
metodologia de investigacion hipotética deductiva, con un disefio no experimental de
corte transversal y un nivel estudios correlacional y descriptivo. Su poblacion estudiar
se conformo por 172 empleados de la mencionada empresa eléctrica el a sede de
Barranca, y en tanto su muestra fue determina mediante un muestreo aleatorio simple,
dando asi los sujetos a considerar en dicha muestra a 121 empleados. La
investigadora llego concluir que existe evidencia sustancial que permite afirmar una
correlacion positiva media entre las variables de estudio en la empresa eléctrica
analizada, y se sostiene ello mediante el estadistico de correlacion de Rho de
Spearman (Rho=0.690; sig.=0.015).

Por otro lado, Ureta (2018), en su tesis de investigacion planteo como objetivo
principal determina la relacion existente entre coaching empresarial y el desarrollo de
competencias en los colaboradores de una empresa textil. Su estudio se caracterizé
por tener un disefio de investigacion no experimental dado que no se manipulo las
variables y ademéas de corte trasversal, en tanto el nivel de investigacion fue
descriptivo y correlacional, por la naturaleza del estudio que pretende medir el grado
asociacion entre sus variables. La poblaciéon de estudio se conform6 por 175
empleados de la empresa Textil Chavin S.A.C.; de los cuales se escogieron mediante

el muestreo aleatorio simple a 108 colaboradores para que conformen la muestra de



estudio, quienes respondieron a las interrogantes del cuestionario tipo Likert — ordinal.
La autora del mencionado estudio, llegar a concluir que existe evidencia sustancial
gue corrobora una correlacion positiva muy fuerte entre las variables antes
mencionadas, y ello lo sustenta mediante la prueba correlaciones de Rho Spearman
(Rho=0.940**; sig.=0.000).

Asi mismo, Arévalo (2017), con el fin de obtener su titulo profesional en
administracion realizo su trabajo de investigacién centrandose como objetivo general
determinar la influencia del coaching en el desempefio laboral en una empresa del
rubro educativo denominado Trilce en el distrito de Comas. La metodologia del estudio
giro en un entorno de un método hipotético — deductivo, ademas bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental — transversal, y un destacable nivel
explicativo — causal, ademas el estudio fue un tipo de investigacion aplicada. La
poblacién total de la organizacion estudiada de conformo por 240 trabajadores de los
cuales 148 fueron escogidos de forma aleatorio simple para conformar la muestra, y
a quienes se les encuesto mediante le instrumento que fue el cuestionario (Likert —
Ordinal). La conclusion mas relevante es que de llego comprobar mediante la
regresion lineal que existe un grado de relacién positiva muy fuerte y ademas
significativa (R de Pearson = 0.922; sig.= 0.000) y sobre todo que el coaching influye
en un 85% sobre la variable desempefio laboral.

En concordancia a las anteriores investigaciones esté el estudio de Vega (2018),
quien plasmo como objeto de estudio determinar el grado de asociacion entre la
atencion y la satisfaccion laboral de un Municipio. Para lograrlo empleo una
metodologia de investigacion con disefio no experimental y su vez de un corte
transversal, y como también siendo un nivel de investigacion descriptiva y
correlacional. Con el fin de recolectar los datos, ejecuto un cuestionario con escala de
medicion ordinal, la misma que se aplico a los 100 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Santa. El estudio concluye con la demostracion estadistica de la prueba
Chi-Cuadrado de Pearson, el cual llego un valor 55,531 (sig.= 0.000) y el mismo cayo
en la zona de rechazo para la hipétesis nula y con ella aceptando la hipotesis alterna,
donde se afirma la existencia de una relacion entre las variables estudiadas en la
mencionada entidad edil.

Y finalizado con trabajos previos nacionales, se encuentra el estudio de Chalco

(2018), quien establecido como objeto general de su investigacion determinar el grado



de afectacion de la calidad de servicio de atencion en la satisfaccion del cliente en un
centro comercial del departamento de Tacna. La investigacion de Chalco (2018) fue
de tipo bésica, ademés de poseer un disefio de investigacion no experimental y
transversal, en tanto el nivel de estudio fue explicativo — causal. La poblacién de
estudio se realiz6 a los clientes que suelen acudir a la Asociacion Centro Comercial
Mercadillo Bolognesi de Tacna, y de los cuales se llegd determinar una muestra de
385 clientes de dicho centro comercial, a quienes se les llego encuestar mediante un
cuestionario tipo Likert. Se llega concluir del estudio que, mediante el estadistico de
Resumen de Modelo, que la variable calidad de servicio de atencion afecta en un
63.2% a la variable dependiente calidad del servicio de atencion.

Asi mismo, para las teorias relacionadas, se realiz0 una verificacion de la
argumentacion cientifica para cada variable, en primer lugar, se menciona las teorias
gue definiran la variable Coaching, que apoyan esta investigacion son las siguientes:

Los investigadores del presente estudio, revisaron la literatura respecto a la
variable Coaching, de lo cual se citaron los siguientes autores:

Segun Piqueras (2015), manifiesta que el modelo GROW de Jonh Whitmore es
utilizado por muchos coaches de manera consciente o0 inconsciente ya que es un
recurso para que el cliente tenga una adecuada atencion y asi se encuentren siempre
satisfechos a sus requerimientos, por lo tanto, tienen la uUltima decision en donde
pueden consumir o utilizar servicios, ademas, tener presente en complacerlos en lo
que necesiten y tener una dedicacion de atencion hacia ellos. Los Coach que deciden
ejecutar el modelo de GROW, realizan cuatro pasos con su cliente haciendo diversas

y distintas indagaciones en sus estadios, tal como se muestra en la siguiente figura:
ptions e
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Figura 2. Detalle grafico de modelo de GROW

Fuente: Piqueras (2015).



Indica Arroyo (2012), “es un proceso sumamente intensivo de una combinacion
con el empowerment o empoderamiento, para desarrollarse en un entorno especifico,
aplicando las bases necesarias para lograr alcanzar los objetivos trazados. Son
herramientas para dar a ejercer, como visualizar, observar, preguntar, escuchar y
demostrar con el ejemplo llenar de ideas en el entorno. EI empowerment es fase de
estrategias que su finalidad es ayudar interactuar una relacion de socios en la
organizacion y su colaborador, es asi que aumenta la confianza, el respeto,
solidaridad y compromiso brindad al cliente” (p. 210).

Asi mismo, Jiménez (2011) “El coaching esta basado en proceso para poder
emplearlo en el entorno social, es un reforzamiento efectivo que guian a un
desemperio eficiente asi el futuro” (p.234).

Harvard Business School (2006), lo entiende como aquel que contribuye en el
desarrollo de las personas cuando comparten conocimientos, experiencias que
fortalezcan su potencial, con la finalidad de que la persona logre sus metas
propuestas. Podemos decir que el Coaching vendria ser un medio importante para
alcanzar un aprendizaje y desenvolvimiento de la persona” (p. 5).

De igual forma, Menéndez (2011), lo menciona como aquel que contribuye con la
obtencion de resultados que pueden satisfacer a la persona, con el logro de sus
objetivos. Este proceso se basa en profundizar y mejorar el aprendizaje, asi como
sus competencias el cual le brindara una mejor calidad de vida. Por ello el coach
deberd de direccionar la atencion a la conversacion, a través de la escucha,
observaciones y algunas preguntas dirigidas. Considerar un coaching ayudara al
oyente, a enfocarse solo en asuntos de gran importancia que impacten a su persona,
en sus objetivos, de esta manera tomara conciencia de las oportunidades que tiene,
a través del reconocimiento de su realidad (p. 20).

Al respecto, Mumford (2010), lo comprendo como un intercambio de ideas que
facilitara el logro a la vida que uno desee (p. 10).

Mencionan Villa y Caperan (2010), que es el proceso por el cual el aprendizaje,
entrenamiento sera base principal para que la persona reconozca el hecho del
presente y a largo plazo una diferencia “(p. 19).

Como también, Zenger y Stinnett, K. (2013) la interpretan como interacciones
importantes, ya que ayudaran a la persona a tener una mayor amplitud de las cosas

gue lo rodean, de esta manera descubrira soluciones para la toma de sus decisiones.



El resultado del coaching puede ser de dos formas primero serd como resultado de
dicho proceso, o después de recibir la retroalimentacién por parte un superior. La
finalidad es que la persona se dé cuenta de su situacion y descubra sus propias
soluciones. El Coaching debera de implementar el seguimiento a plazos establecidos
de las acciones que se hayan planificado (p. 35).

A continuacién, se mencionaran los Principios del coaching:

Afirma Kapatoco (2013), la terminologia referente al coaching deriva del verbo
siglas en inglés (To Coach), que se refiere entrenar. En el ambito empresarial y
personal es un proceso de interaccibn mutua en un ambiente donde el coach o
instructor y la persona enfatizan el camino para lograr los objetivos determinados,
mediante crecimiento de sus propios recurso Yy habilidades. El coaching es la
herramienta muy util que ayuda a la gente trazarse metas con objetivo de cumplir en

un determinado campo, no importa de nivel personal, empresarial, espiritual y laboral.

Personal

\

}mpresarial
/

Coaching

Figura 3. Detalle grafico de Principios del coaching

Fuente: Elaboracion propia adaptado Kapatoco (2013).

De la misma manera, Rincén, Dominguez, y Guzman (2009), afirma que es un
procedimiento que comprender de conceptos, herramientas, estructuras, procesos de
trabajo y mecanismo de evaluacion; también es una forma de liderazgo, que da a la
seleccion de gente o forman grupo de personas con el fin de desarrollar habilidades.
A si mismo ayuda a los colaboradores a mejorar su capacidad en su entorno de trabajo
para verificar su desempefio mediante la retroalimentacion positiva basada en

observacion.
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Se puede decir que el coaching es una herramienta que ayuda el desenvolvimiento
de la persona, que involucra por lo menos dos personas como el supervisor y el
colaborador; también en algunas circunstancias puede ser el supervisor y su equipo.
En este concepto no es la definicién del coaching, pero es que al menos tubo un
cambio positivo. El coaching es mas una herramienta que facilita individuo o también
al grupo a intercambiar experiencias y comentar de qué manera se socializa con la
sociedad mediante preguntas, estas preguntas lo realizan el coach, es quien permite
y facilita determinadas preguntas. También se puede decir que es una manera dar un
consejo 0 apoyar a una persona que tiene un problema especifico, brindandole su
experiencia y habilidades en esa situacion. El coaching no solo es de cuestionar
atreves de preguntas en una entrevista es mas que eso, ayuda a descubrir su propia
habilidad de qué manera se relaciona con su entorno, desarrollando su potencial como

un lider a seguir positivamente sus objetivos.

Conceptos

Mecanismo de Procesos de
Evaluacion Trabajo
|
™™ !

Estructuras Herramientas

Figura 4. Detalle grafico de Procedimientos del coaching

Fuente: Elaboracién propia adaptado Rincon, Dominguez, y Guzméan (2009).

De igual manera, se presenta las teorias que definiran la variable Atencion, que
apoyan esta investigacion y al igual que lo mencionados parrafos atras, se decidio
buscar diversos autores sobre conceptos y teorias respecto a la variable atencion, tal

CcOoMmo se menciona a continuacion:
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Segun Trujillo, Carrete y Garcia (2010), es un conjunto de herramienta y aspectos
de productos y servicios en si tienen vinculo para brindar un servicio util para la
necesidad y satisfaccién del cliente. En esta definicion de calidad de brindar un
servicio estd basada en los clientes. Los usuarios siempre buscar un buen servicio

para cubrir esa necesidad” (p. 23).

Producto

eCualquier objeto que
se pueda ofrecer en
el mercado para su
atencion, adquisicién
0 onsumo que pueda
satisfacer la

necesidad
Servicio

Necesidad *Son una forma
*Son motivos que del producto que

inclina al cliente consiste en una

a adquirir un actividad o

producto o beneficios que se

servicio para pueda ofreecr

satifacerse. para sattisfacer

la necesidad

Figura 5. Detalle grafico de Principios de calidad de atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia adaptado Trujillo, Carrete y Garcia (2010)

Por otro lado, Stoner (1996), indica que la calidad, en el trabajo no solo se basa en
fabricar el producto de mejor calidad del mejor precio, es también innovar y ser
competitivo al brindar el servicio y/o producto, esto evita cometer errores para después
corregirlos y ocasionar un malestar al cliente. Antes de tomar en cuenta como las
entidades planifican para ofrecer un excelente servicio a sus clientes y lograr la
satisfaccion. Los elementos como calidad y atencion son la base fundamental para
poder organizar y planificar una gestion de alto nivel de calidad.

Segun Pérez (2006), se trata de un proceso que se guia a satisfacer
consecuentemente todas las necesidades y requerimientos del cliente. Esto otorgara
la fidelizacion de los clientes a conocer los productos ofrecidos, atraer mas clientes
partiendo del conocimiento de productos o servicios brindados, atraer mas clientes
partiendo de la experiencia compartida de persona a persona y asi diferenciaran la
entidad de la competencia directa.
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Atencion

Figura 6. Gréfico de Proceso de atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia adaptado Pérez (2006).

Conforme lo indica la norma ISO 9000, define como calidad al “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, comprendiéndose
por requisito “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”. A partir de este concepto, la norma ISO 9001 menciona un enfoque de la
gestion de la calidad que se basa en un sistema que consta de varios elementos,
interrelacionados entre si, es decir, que interactian entre si y que esta gestion de
forma definida, documentada y estructurada, permitira lograr que el nivel calidad
pueda alcanzar satisfacer al cliente (p. 25).

Desatrick (1990), indica que la atencion al cliente estd compuesta por la siguientes
caracteristicas: la mision debe ser institucional con capacidad de respuesta efectiva,
disposicion de tiempo y con empatia; el trabajador debe ser abierto, no continuar ajeno
al publico que lo necesita; el publico se molesta considerablemente cuando el
trabajador que tiene en cara no habla con claridad y utiliza un Iéxico técnico para
expresar las cosas; se debe pretender ajustar el lapso de servir no a su mismo tiempo,
sino al tiempo que dispone el interesado, es decir, poseer rapidez; es
considerablemente conveniente concentrarse en lo que pide el consumidor, si hay
sefial de imperfeccion, solicitar correccidn sin reticencia; el consumidor agradecera el
gue quiera ser accesible con él; la organizacion debe exponer estrategias que le
permita lograr sus metas, recibir dinero y distinguirse de los competidores; y también
las organizaciones deben proporcionar las expectativas de sus clientes, reduciendo
en lo permitido la discrepancia entre la situacion del servicio y las expectativas del

consumidor (p. 99).
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Figura 7. Grafico de Caracteristicas de calidad de servicio

Fuente: Elaboracién propia adaptado Pérez (2006).

Asi mismo, Drucker (1990) “consolida que la calidad de atencion no solo esta en
el interior de un servicio, es donde el cliente obtiene la calidad y esta dispuesto a
pagar. Por lo habitual, el cliente califica la importancia y el desempefio al momento de
comprar y cuan satisfecho esta con lo adquirido, la mayor parte de los clientes buscar
las 5 dimensiones para evaluar la atencion percibida: fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta; empatia; intangibilidad” (p. 41).

-

Capacidad de
I ) Respuesta r =
Seguridad _ Empatia
L — | S— 4
- "/"-)‘ ..;\\ - =y
/' Calidad
| ]
Fiabilidad | de : | intangibilidad

|
‘Vt\tenciéy'
Figura 8. Gréfico de dimensiones de la atencion

Fuente: Elaboracién propia adaptado Drucker (1990)

Segun Casaus (2015), el coaching es la herramienta que ayuda a focalizar nuestro
aprendizaje y nos da la mano para poder alcanzar nuestros metas. De esa manera
nosotros quienes estamos recorriendo el camino y nos encontramos con barreras que
enfrentamos con optimismo y fuerza. De tal manera el coaching es un valioso aliado
del emprendedor, nos alternativas para poder tomar las mejores decisiones, dandole

mas claridad y positivismo y generando en él los recursos necesarios para afrontar
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con éxito los multiples retos que se le van a presentar en todo el recorrido del camino
del emprendedor. En la actualidad las gerentes capacitan a su personal en su

identidad empresarial, para brindar el mejor servicio al cliente.

la revista Desarrollo personal (2017), menciona que para identificar muestras
fortaleza y deseo de superacion, el coaching nos da determinados procesos para
conocer las oportunidades y nos dan ventajas para visualizar en el desenvolvimiento
de nuestro trabajo en campo profesional, por lo tanto, de esa manera podemos
determinar y conocer los beneficios de nuestros logros y objetivos especificos. Con
esto determinamos las fortalezas, desarrollando las expectativas y teniendo
resultados favorables. Estableciendo retos y metas para que cada colaborador pueda
lograr sus objetivos propuestos, donde cada colaborar calificara un desenvolvimiento
en su determinado campo, de esa manera no solo costa de capacitacion si también
gue cada uno se interese en mantener sus fortalezas activas, y motivar a su equipo

durante el proceso de coaching.

Cardona (2020), menciona que, en la actualidad, se ve que muchas profesiones
estan sumando al desarrollo del coaching, se podria decir diferente antecedentes
académicos y profesiones, de diversas culturas y punto de vista muy diferentes. Por
el momento no existe un conocimiento concreto que define el alcance de esta
profesion. Pero podria mencionar un fin de concepto que su final es el compromiso de
su propio desarrollo. Conocer nuestro compromiso es estar en constate desarrollo
personal y sabe que el principio, pero saber que no tiene un final. Mucho menos para
un profesional que, como el coach, ya que se encuentra precisamente en promover

ese desarrollo en los demas.

Asi mismo, Gutiérrez (2017), menciona que los capacitadores realizan preguntas
precisas para verificar la conducta y de qué manera se estd desarrollando en sus
actitudes en la produccion. El objetivo es conocer su porcentaje de conductas de entre
las ejecutadas en cada jornada de trabajo para el crecimiento y contribucién constante
y reducir la probabilidad de incidentes y accidentes en campo. Ayudandolo a
recapacitar sobres sus mejores opciones para alcanzar en crecimiento profesional en
cada una de su escalera de objeticos prepuesto. cada uno es merecedor de su propio
esfuerzo y felicidad de alcanzar y pasar cada obstaculo en el camino de aprendizaje

y descubrimiento de nuestras habilidades.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de Investigacion

El enfoque de nuestra investigacion fue cuantitativo, tipo aplicada, de nivel
descriptivo y correlacional, de disefio no experimental y corte transversal.

El enfoque fue cuantitativo, como lo sustentan Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), es aquel estudio que emplea la matematica y la estadistica para poner a
prueba las hipotesis planteadas (p. 4).

Esta investigacion fue de tipo aplicada, en donde Ibafiez (2015) también la
denomina como tecnoldgica, que busca como finalidad la aplicacién préactica de forma
inmediata; es decir solucionar problemas concretos (p. 42).

El disefio fue no experimental y de corte transversal; en la cual Martinez y Benitez
(2016) mencionan que son aquellos estudios donde el investigador observa los
fendmenos tal y como ocurren de manera natural, sin intervenir en su desarrollo [...]
las investigaciones transversales son las mas empleadas en las ciencias sociales y se
caracteriza en recolectar datos en un momento unico. (p. 70)

El nivel fue descriptivo y correlacional, donde Martinez y Benitez (2016) proponen
gue son aquellos estudios donde detallan las propiedades y caracteristicas de las
variables de estudio y, ademas, se pretenden encontrar el grado de asociacion entre
ellas, mas no indica el nivel de causa y efecto, de una sobre la otra (p. 96).

El método fue hipotético — deductivo, como lo sefiala Bernal, es un método que
parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busca afirmar o falsear tales

hipétesis, suponer de ellas conclusiones que deben examinar con los hechos (p. 60).

3.2 Variables y operacionalizacion

Debido a que el estudio es de nivel relacional, se presentan dos variables Coaching y

la Atencién el cual se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1
Variables a estudiar

Variables
Variable 1 Coaching
Variable 2 Atencion

Fuente: El autor
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En esta investigacion cuenta con la variable 1 “Coaching” y la variable 2 “atencién” en
el cual se definiran de manera conceptual y operacional. Cabe resaltar que las
variables Coaching y Atencién son cualitativas, por lo que seran cuantificadas a través
de la escala Likert de cinco opciones, y medida ordinal.

La variable Coaching y su definicion conceptual segun Zenger y Stinnett (2013), el
coaching ayuda al individuo a mejorar y ampliar sus capacidades en relacion de las
cosas, a descubrir medidas de soluciones para implementar al momento de tomar la
decision, el coach dar herramienta de desarrollo personal, donde permitira el
desarrollo de potencialidades permitiendo crecer en sus valores y actitudes, fortalecer
sus habilidades en un contante entrenamiento, otra manera puede ser escuchando
consejos Yy recibir medidas de sugerencias como llegar por un camino eficiente que
ser& por parte del jefe, se cree que su un coachee llega a identificar un problema en
su entorno descubre la manera de solucionar, aprende mas en proceso de
capacitacion, llegando a formase un lider en campo. (p. 11).

Y la definicion operacional: Segun Zeus y Skiffington (2004), a través de la
definicional operacional se busca que el colaborador interactie con el coach para que
reconozca sus capacidades, habilidades con la implementacion de un entrenamiento,
para potenciar sus habilidades, que les permitan trabajar en equipo y los resultados
sean productivos. Y en cuanto sus dimensiones son los siguientes: Dimension
desarrollo personal, Dimension desarrollo de potencialidades y dimension de
entrenamiento el cual corresponden a la variable Coaching, asi también, la dimension
de capacidad de respuesta, dimensién de empatia y dimension de fiabilidad el cual se
definirdn a continuacion con sus respectivos indicadores.

Dimension desarrollo personal: Segun Herran (2020), indica que son conjuntos de
actividades, politicas que tiene cada organizacion, con la finalidad de identificar las
competencias de los colaboradores y de esta manera mejorarlas, para lograr
satisfaccion y compromiso por parte de ellos hacia la organizacion. El objeto es
mejorar el potencial profesional de los colaboradores, asi como la motivacion que tiene
en la empresa. En cuanto a sus indicadores se enfocé en autoestima, metas y
objetivos el cual Software DELSOL (2020), los define a continuacion: autoestima, Es
brindarse un amor propio y aceptarse tal cual uno es; Metas, trazarse nuestros propios
objetivos que al futuro deseamos alcanzar, teniendo una mente netamente positiva

para lograr a cumplir cada una de las acciones de deseamos conseguir y Objetivos,
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meta o finalidad, utilizando algunas herramientas.

Dimension desarrollo de potencialidades: La Universidad de Manizales (2019),
sostiene en el respeto por la dignidad del hombre, distingue que el trabajador es un
ser con un potencial capaz de desarrollarse hasta limites inesperados. En la
organizacion de estudio, mediante la observacion se detectd la interiorizacion y
aplicacion de sus valores, actitudes, conocimientos y las habilidades que tienen los
colaboradores. De esta manera presidiremos una buena gestion, desempefio y
obtencion de resultados enfocados al contexto laboral.

En cuanto a sus indicadores se enfoc6 en habilidades, experiencia y valores que
se definen a continuacion: habilidades, capacidad para utilizar creativamente
conocimientos y habitos en el proceso tedrico o practico; experiencia, es el
conocimiento o habilidad, que proviene de la observacion, vivencia de algun suceso,
de mayor importancia o por su trascendencia y valores, Principios que permite la
orientacion del comportamiento de las personas.

Dimension entrenamiento: Segun Javier (2020), menciona que las actividades que
se haran para desarrollar las habilidades, conocimientos, actitudes de sus
colaboradores, el cual les permitirdn desempefiarse de forma eficiente en sus puestos
de trabajo. En cuanto a sus indicadores se consider6 en motivacion, liderazgo y
capacitaciones los cuales Prado (1998), los define de la siguiente manera: motivacion,
es la pasion por vivir que vendria ser la recompensa por nuestro desempefio efectivo;
liderazgo, es la capacidad de comunicacion en un grupo de personas, que se influyen
a través de emociones, ideas que ejecutan acciones para el logro de uno o varios
objetivos y capacitaciones, actividad que se realizan dentro de las organizaciones. Se
da de acuerdo a sus necesidades, con la finalidad de mejorar las actitudes,
habilidades, conocimientos de los colaboradores.

Ahora continuamos con la segunda variable Atencion y su definicion conceptual:
Segun Trujillo, Carrete y Garcia (2010), es un conjunto de herramienta y aspectos de
productos y servicios en si tienen vinculo para brindar un servicio Gtil para la necesidad
y satisfaccion del cliente. En esta definicion de calidad de brindar un servicio esta
basada en los clientes. Los usuarios siempre buscar un buen servicio para cubrir esa
necesidad” (p. 23).

Asi como también, su definicion operacional: Segun Serna (2006) la atencion al

cliente es el conjunto de estrategias que una empresa disefia para satisfacer, mejor
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gue su competencia, las expectativas y necesidades de sus clientes externos (p. 19).
La atencién ayuda a medir en buen trato hacia el cliente, donde tendremos resultados
cuantitativos a través de encuestas, el cual estara relacionado con el servicio que se
brinda, para cubrir las todas la necesidad de los clientes, ellos mismos analizan la
fiabilidad del servicio que se les otorga, la capacidad de respuesta del vendedor, la
seguridad en los conocimientos que manejan, asi como la empatia el cual ayuda a
comprender al cliente y elementos que se utilizan para otorgarles una calidad de
atencion eficiente, y sus dimensiones que fueron tomados para esta investigacion son:

Dimension capacidad de respuesta: Segun serna (2006), menciona que la
capacidad de respuesta es la actitud que mostramos para la atencion oportuna a los
clientes y de esta manera una atencion rapida; es importante considerar los tiempos
establecidos para evitar contratiempos. La empresa debera estar a disposicion del
cliente, es decir, las posibilidades de contacto que tenga el cliente —Empresa. En
cuanto a sus indicadores se enfoc6 en disposicion de tiempo, voluntad de ayuda y
dimensién de ayuda el cual se definen a continuacion: disposicion de tiempo, el tiempo
establecido para la atencion personalizada; voluntad de ayuda, ayuda en todas las
inquietudes que tengan los clientes.

Dimension empatia: Segun Londofio (2006), indica que la disposicion de atencién
gue tiene la empresa con sus clientes, considerando el cuidado, la atencion
personalizada, la cortesia y la seguridad, que contribuiran para la fidelizacion de los
Clientes (p. 46). En cuanto a sus indicadores se enfoc6é en la amabilidad y
comprension de ayuda el cual se definen a continuacion: Amabilidad, Es la primera
impresion de las relaciones sélidas y duraderas con los clientes. Debemos diferenciar
a nuestra empresa con la aplicacién de los principios del relacionamiento humano,
gue nos acercara a los clientes y fomentara interacciones calidas, agradables y
positivas. Y Comprension, para diferenciar a nuestra empresa debemos saber
escuchar atentamente el requerimiento de nuestros clientes, de esta manera
sabremos sus necesidades y lograremos una comunicacion efectiva.

Dimension fiabilidad: Segun serna (2006), son facultades que las empresas deben
poseer para la prestacion de servicio el cual se debera de otorgar de forma confiable,
segura y prolija. Se deberéa de incluir la puntualidad el cual es un elemento importante
gue el cliente observa, asi como la capacidad y los conocimientos profesionales de

cada empresa. Por ello debemos ser fiables desde el inicio del servicio (p. 22). En
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cuanto a sus indicadores se enfocd en el conocimiento del servicio y credibilidad de
ayuda el cual se definen a continuacion: Conocimiento del servicio, Conocedor del
servicio a fondo y los de la competencia. Ofrece productos de forma comprensible,
hace distincion de los atributos del Producto a través de sus beneficios. Y credibilidad:
Acciones de diferenciacion ante situaciones, a través de la medicion de lo verdadero
o falso en varios ejemplos, con la finalidad de hacer una comparacion. (ver en Anexo
03).

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacion es un conjunto de todos
los casos que coincidan con una serie de caracteristicas (p. 174). Por lo tanto, nuestra
poblacion estuvo conformada por la totalidad de 86 colaboradores en el Area de
Operaciones de la organizacion Dynamicall S.A. de atencion de cliente del sector de
servicio en Independencia, 2020. El criterio de inclusion fue todos los trabajadores que
tienen contacto con los clientes en la empresa Dynamicall SA en el 2020, y el criterio
de exclusion son todos los trabajadores de la empresa Dynamicall SA que no tienen
contacto con el cliente en el afio 2020.

En cuanto a la muestra segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la muestra
es, en pocas palabras, un subconjunto de la poblacion. Es decir, que es un subgrupo
de componentes que corresponden a ese conjunto definido explicado en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién. Por lo tanto, en nuestra investigacion se
consider6 como unidad de anlisis al conjunto total de 70 colabores del Area de
Operaciones de la empresa Dynamicall S.A.

Como lo propone Huamanchumo y Rodriguez (2015), es aquel procedimiento de
investigacién para estudiar a la totalidad de los elementos de la poblacion. (p. 132).
Para la presente investigacion se utilizara el tipo de muestra probabilistica, tomando
en cuenta la formula para calcular el tamafio de muestra conociendo el tamafio de la
poblacion. (ver en anexo 04).

En el cual se procedié a reemplazar los datos en la formula mencionada dando
como resultado que la muestra “n” equivale a 70 personas a entrevistar.

Asi mismo, el muestreo es probabilistico segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), las muestras probabilisticas todos los componentes de la poblacion tienen la

misma probabilidad de ser seleccionados y se consigue detallando las caracteristicas
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de la poblacion y el tamafio de la muestra, y mediante de una extraccion aleatoria o
mecanica de las unidades de analisis. La unidad de analisis es cada persona que
coincida con la misma caracteristica extraidos de la poblacién que conforma nuestra
muestra: todos los trabajadores de la empresa Dynamicall SA que tienen contacto con

los clientes en el afio 2020.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica fue por medio de la encuesta, segun Buendia (1998), la encuesta es el
“‘método de investigacion capaz de resolver problemas tanto en relacién de variables
como en términos descriptivos, tras la recoleccion de informacion, segun un disefio
establecido previamente que asegure la veracidad de la informacién obtenida” (p.120).

Como instrumento se empleara al cuestionario, el cual lo comprende Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), estd compuesta de preguntas respecto de una o0 mas
variables que se pretende medir (p. 217) (ver anexo 02).

A continuacion, se grafica la distribucion de items:
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Figura 9. Grafico de distribucion de items
Fuente: El autor

Para otorgarle la validez al instrumento, se realizé mediante el juicio de cuatro
expertos, quienes dieron su opinidn respecto a la elaboracién de las preguntas que
conforman el instrumento. Se dio por concluido que el cuestionario es aplicable, ya

gue se basa en opinién dada por los expertos mencionados (ver anexo 06).
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Se pudo obtener una muestra cuantitativa de la ficha de expertos, cuyo item se
evaluo de la siguiente manera; 1 si es que el experto lo aprueba y 0 si es que lo
desaprueba, los resultados se ponderaron en la formula V. de Aiken (Aiken, 2003).
Cabe mencionar que el resultado se acergue mas al valor 1 es mas valido, caso
contrario si se acerca a 0 tendra menos validez, tal como se muestra en la siguiente
tabla N° 2 (ver anexo 9).

La confiabilidad se le otorgara al instrumento mediante la prueba de Alfa Cronbach,
el mismo que determinara el grado de confianza del cuestionario para su ejecucion.

La prueba de Alfa Cronbach es un indicador de confiabilidad de un test o escala de
medida, que permite estimar la fiabilidad a través de un conjunto de items. Desde sus
inicios, distintos autores intentaron darle un valor al coeficiente de Alfa de Cronbach,
para esta tesis se utilizd lo propuesto por Chavez — Mendoza y Rodriguez-Miranda
(2018), en el cual se detalla en la siguiente Tabla N° 3 (ver anexo 10).

Se vio beneficioso ejercer la prueba de dos mitades de Guttman, con la finalidad de
obtener una segunda opinion de confiabilidad, obteniendo el valor de 0,979 el cual es

aceptable (ver anexo 11).

3.5 Procedimientos

La informacioén fue recolectada de manera presencial y virtual a los trabajadores
del &rea de operaciones de la Empresa Dynamicall SA que se encuentra ubicada en
el distrito de independencia en el afio 2020, el cual, un trabajador con el cargo de
supervisor quien prefirid estar en anonimato para esta investigacion nos facilitd el
ingreso a su centro de labores concediéndonos el permiso de la empresa para realizar
esta investigacion, por ende, esta informacion presentada puede ser publica (ver
anexo 4).

Al término de la acumulacion de datos, se transcribirdn en una hoja de calculo de
MS Excel 2019, en la cual se formara una base datos que sera procesada en el
programa estadistico SPSS version 25, y con ello se podré trabajar la parte descriptiva
e inferencial correspondiente a las hipétesis planteadas. Es decir, usaremos el método

estadistico probabilistico aleatorio simple.

3.6 Métodos de analisis de datos

Se realizdé la prueba de normalidad, de Kolmogorov-Smirnov, ya que nuestra
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muestra es de 70 personas, se adopté este tipo de prueba porque es la que mas se
adecua a nuestra investigacion, ya que, supera 40 personas, también mencionar, que
se debe tener en cuenta para esta prueba es un procedimiento de bondad de ajuste,
es decir, permite determinar el nivel de concordancia que existe en la distribucion
tedrica especifica. El valor de significacion asintética es menor a 0,050 los valores
seran no normales tal como se mostrara en los resultados.

Se especificaron datos descriptivos generales, los cuales se observa la media, el
rango, el valor minimo y maximo, la Desviacion y Varianza.

Finalmente se realiz6 la prueba de hipétesis, por medio del estadistico rho
Spearman, ya que nuestra variable de estudio con cualitativas con una frecuencia no
normal y se desea encontrar la relacion que existe entre las variables.

El grado de correlacion se pudo medir mediante la interpretacion del coeficiente
de correlacion de Spearman que fue propuesta por Martinez y Campos (2015), quien
detalla con un valor desde -1 como correlacion negativa grande y perfecta hasta 1

correlacion positiva grande y perfecta como se muestra en la tabla 10. (ver anexo 8).
3.7 Aspectos éticos

El desarrollo del presente estudio requiero diversos conocimientos de autores,
los cuales fueron debidamente citadas bajo el formato APA, en tal sentido se rechaza
cualquier intento de copio intelectual en la presente investigacion, como parte de los
aspectos éticos establecidos por APA, se citaron y se realizaron la bibliografia que
corresponden a los documentos, articulos cientificos y libros que se utilizaron para
esta investigacion.

Se respeto la identidad de las personas encuestadas, no se manipulé ni adulteré
los resultados recolectados mediante la encuesta realizada, es decir, que la base
datos recolectados y los resultados de las tablas son veridicas.

Los datos e informacién adquirida en esta investigacion no seran divulgados al
publico solo se utilizara que para fines académicos.

Se les recalcado a los participantes que esta investigacion es totalmente
voluntaria y con ello expresé de la manera mas veraz posible su perspectiva acorde a
las variables de estudio y el objetivo de la investigacion enmarcados en el cuestionario
otorgados a cada participante y finalmente, con la originalidad, cabe mencionar que

se utilizé la herramienta del TURNITIN con el fin de no incurrir en coincidencias.
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IV. RESULTADOS
Prueba de Normalidad
Con respecto a los resultados, se aplico la prueba de normalidad, ya que segun

Bernal (2010) se ejerce para saber la frecuencia de distribucion de datos. En la tabla

N° 2 se visualiza los resultados que se realizé con la prueba Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 2
Normalidad: Kolmogoérov-Smirnov

V1 Coaching V2 Atencién

N 70 70
Parametros normales &P Media 3,79 3,84

Desviacion Tipica 1,141 1,125
Méaximas diferencias Absoluto ,317 ,298
extremas Positivo ,198 ,178

Negativo -,317 -,298
Estadistico de prueba ,317 ,298
Sig. asintotica(bilateral) ,000¢ ,000¢

Fuente: SPSS version 25

Podemos observar en la tabla 2 que la sig. asintotica (bilateral) es menor a 0,05, esto
quiere decir, que los datos no son normales; por lo tanto, la variable 1 “Coaching” no
presenta datos normales ya que su coeficiente de Kolmogo6rov-Smirnov fue de 0,000;
de igual manera, la variable 2 “Atencion” también presenté caracteristicas no

normales, puesto que su coeficiente de Kolmogoérov-Smirnov fue de 0,000.
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Tabla 3

Estadisticos descriptivos generales

N Rango Minimo Méaximo Media Deg\zz\(/:-ién Varianza
Estadistico  Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico [Iger(;lr Estadistico Estadistico

1. En tu centro Laboral incentivan tu autoestima 70 4 1 5 3.83 0.145 1.215 1.477
2. La empresa te plantea objetivos en corto en corto Plazo 70 4 1 5 3.66 0.144 1.202 1.446
3. Usted cumple con los objetivos planteados 70 4 1 5 3.70 0.154 1.289 1.662
4. La empresa te motiva a cumplir tus metas en el aspecto
laboral. 70 4 1 5 3.71 0.144 1.206 1.453
5. En tu centro de trabajo refuerzan tus habilidades para un
mejor desempefio 70 4 1 5 3.71 0.158 1.320 1.743
6. En su centro laboral para ascender u obtener mejores
puestos de trabajo es importante su experiencia y 70 4 1 5 3.67 0.146 1.224 1.499
conocimientos.
7. Se practican los valores en el momento de realizar la
llamada de ofrecimiento de servicios al cliente. 70 4 1 > 3.67 0.145 1213 1.470
8. La empresa realiza reuniones para motivar a los
trabajadores 70 4 1 5 3.67 0.152 1.271 1.615
9. La empresa le permite ser lider en el area a desempefiar 70 4 1 5 3.76 0.150 1.256 1.578
10. Realizan capacitaciones constantes con la finalidad de
offecer un mejor servicio 70 4 1 5 3.64 0.155 1.297 1.682
11. Usted esté dispuesto a orientar en todo momento al cliente 70 4 1 5 3.87 0.139 1.166 1.360
12. La empresa lo apoya para que disponga de tiempo de
orientacién hacia el cliente cuando realiza y recibe las llamadas 70 4 1 5 3.84  0.152 1.270 1.613
13. La empresa le facilita para que disponga de voluntad de
apoyo hacia el cliente en el momento de una llamada 70 4 1 5 3.71 0.158 1.320 1.743
14. En su centro Laboral disefian estrategias de atencion
personalizada para brindar mejor servicio en todo momento. 70 4 1 5 3.64 0.154 1.286 1.653
iﬁe}iz comunica con cortesia en el momento de hablar con el 70 4 1 5 371 0.152 1.276 1.627
16. La empresa tiene compresion con sus clientes 70 4 1 5 3.71 0.150 1.253 1.569
I]é.i7.atLéitCeignes Paciente con todos los clientes en el momento de 70 4 1 5 3.80 0.149 1.246 1.554
18. La organizacion de su empresa te familiariza con el
producto y servicio que brindas como trabajador 70 4 1 5 3.67 0.143 1.201 1.441
19. Deriva al area correspondiente cuando recibe llamadas de
clientes por servicios que a usted no le corresponden 70 4 1 5 3.73  0.136 1.141 1.302
20. Tiene credibilidad prestando servicios. 70 4 1 5 3.83 0.138 1.154 1.333
D1 Desarrollo Personal 70 3 2 5 3.87 0.145 1.215 1.476
D2 Desarrollo de Potenciales 70 4 1 5 3.63 0.140 1.169 1.367
D3 Entrenamiento 70 4 1 5 3.71 0.143 1.193 1.424
D4 Capacidad de respuesta 70 4 1 5 3.86 0.138 1.158 1.342
D5 Empatia 70 4 1 5 3.87 0.145 1.215 1.476
D6 Finalidad del Servicio 70 4 1 5 3.77 0.124 1.038 1.077
V1 Coaching 70 3 2 5 3.79 0.136 1.141 1.301
V2 Atencion 70 3 2 5 3.84 0.134 1.125 1.265
N valido (por lista) 31

Fuente: SPSS versiéon 25

En la tabla N° 3, se puede visualizar el promedio de respuesta con la Variable
Coaching fue de 3.79 y de la Variable atencion fue de 3.84 y con respecto a los items
el promedio mas alto es de 3.87 que corresponde a la pregunta 11 con el anuncio
“Usted esta dispuesto a orientar en todo momento al cliente”.

Los resultados descriptivos item por item, se pueden observar en la Tabla 4, el
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cual se detalla la pregunta con la respuesta mas alta. Cabe mencionar que, en la
gréfica, el color celeste representa “siempre”, el color amarillo “casi siempre”, el color
gris “a veces”, el color naranja “casi nunca” y por ultimo el color azul con “nunca’,
Dicha informacion se encuentra con mayor detalle en el anexo 15.

Tabla 4

Resultados descriptivos item por item

ITEM PORCENTAIE

Pregunta 1.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 36% con el
enunciado "En tu centro Laboral incentivan tu
autoestima"

Pregunta 2.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 27% con el
enunciado "La empresa te plantea objetivos en corto
en corto Plazo"

Pregunta 3.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 33% con el
enunciado "Usted cumple con los objetivos
planteados"

Pregunta 4.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 31% con el
enunciado "La empresa te motiva a cumplir tus
metas en el aspecto laboral."

Pregunta 5.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 36% con el
enunciado "En tu centro de trabajo refuerzan tus
habilidades para un mejor desempefio"

Pregunta 6.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 29% con el
enunciado "En su centro laboral para ascender u
obtener mejores puestos de trabajo es importante
su experiencia y conocimientos."
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Pregunta 7.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 29% con el
enunciado "Se practican los valores en el momento
de realizar la Ilamada de ofrecimiento de servicios al
cliente."

Pregunta 8.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 29% con el
enunciado "La empresa realiza reuniones para
motivar a los trabajadores"

Pregunta 9.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 37% con el
enunciado "La empresa le permite ser lider en el area
a desempeiar"

Pregunta 10.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 30% con el
enunciado "Realizan capacitaciones constantes con
la finalidad de ofrecer un mejor servicio"

Pregunta 11.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 37% con el
enunciado "Usted esta dispuesto a orientar en todo
momento al cliente"

Pregunta 12.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 40% con el
enunciado "La empresa lo apoya para que disponga
de tiempo de orientacidon hacia el cliente cuando
realiza y recibe las Ilamadas"

Pregunta 13.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 34% con el
enunciado "La empresa le facilita para que disponga
de voluntad de apoyo hacia el cliente en el momento
de una llamada"

Pregunta 14.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 29% con el
enunciado "En su centro Laboral disefian estrategias
de atencidon personalizada para brindar mejor
servicio en todo momento."
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Pregunta 15.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 34% con el
enunciado "Se comunica con cortesia en el momento
de hablar con el cliente"

Pregunta 16.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 31% con el
enunciado "La empresa tiene compresidon con sus
clientes"

Pregunta 17.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 34% con el
enunciado "Usted es Paciente con todos los clientes
en el momento de la atencion”

Pregunta 18.-El total de los encuestados se observa
gue la respuesta fue de Siempre con un 27% con el
enunciado "La organizacion de su empresa te
familiariza con el producto y servicio que brindas
como trabajador"

Pregunta 19.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 26% con el
enunciado "Deriva al drea correspondiente cuando
recibe Ilamadas de clientes por servicios que a usted
no le corresponden"

6%

Pregunta 20.-El total de los encuestados se observa
que la respuesta fue de Siempre con un 36% con el
enunciado "Tiene credibilidad prestando servicios."

Fuente: El Autor

Celeste: Siempre
Amarillo: Casi siempre
Gris: A veces

Naranja: Casi hunca

00000

Azul: Nunca
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Prueba de Hipotesis

Tabla b

Prueba de Hipétesis: Rho de Spearman

V1 V2 Desgrlrollo D2 Desarrollo D3
Coaching Atencién de Potenciales Entrenamiento
Personal

Coef|C|e_n’te de 1,000 863" 800" 887" 840"

) correlacion
V1 Coaching Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70
Coefluente de 863" 1,000 818" 825" 742"

B correlacion
V2 Atencion Sig. (bilateral) ,000 : ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70
Coefllczle_rlte de 800" 818" 1,000 740" 678"

Rho de D1 Desarrollo correlacion
Spearman Personal Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000
N 70 70 70 70 70
Coefllcle_qte de 887" 825" 740" 1,000 770"

D2 Desarrollo de ~ correlacion
Potenciales Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000
N 70 70 70 70 70
Coeflme_n}e de 840" 742" 678" 770" 1,000

) correlacion
D3 Entrenamiento o, pjjateral) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 70 70 70 70 70

Fuente: SPSS version 25

Segun lo observado en Tabla 4, se puede visualizar los siguientes resultados:

La Variable 1 “Coaching” presentd correlacion significativa con la Variable 2 “Atencion”,

este sustentado en el resultado de significacion asintética bilateral de 0,000. Asi mismo, al

grado de correlacion fue de 0,863, lo cual es considerado como correlacion positiva alta.

También se observa que la Variable 2 “Atencidén” presentd correlacion significativa con la

Dimensién 1 “Desarrollo Personal’, lo cual esta sustentado en el resultado de significacion

asintotica bilateral de 0,000. En cuanto al grado de correlacién, este fue de 0,818, lo cual es

considerado como correlacion positiva alta.

La Variable 2 “Atencion” también presentd correlacion significativa con la Dimensién 2

“Desarrollo de Potenciales”, lo cual esta sustentado en el resultado de significacion asintotica

bilateral de 0,000. En cuanto al grado de correlacion, este fue de 0,825, lo cual es considerado

como positiva alta.

La Variable 2 “Atencion” también presentd correlacion significativa con la Dimensiéon 3

“Entrenamiento”, lo cual esta sustentado en el resultado de significacion asintética bilateral de

0,000. En cuanto al grado de correlacion, este fue de 0,742, lo cual es considerado como

positiva alta.
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Agqui se muestra la siguiente figura donde se puede visualizar nuestra hipotesis con los
resultados obtenidos.
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Figura 10. Grafico de Prueba de Hipotesis

Fuente: El autor
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V. DISCUSION

En el trabajo de Chavez (2018) establecié como objetivo determinar la relacion
entre el coaching y la motivacion laboral; en tanto, el presente estudio planteo
determinar la relacion entre coaching y la atencion. En cuanto al contexto analizado
de Chéavez (2018), su estudio se realiz6 en una empresa eléctrica de la ciudad de
Barranca; por otro lado, esta investigacion se enfocd en una empresa del giro call
center, ubicada en Lima. La muestra considerada por Chavez (2018), fue de 75
empleados pertenecientes a la empresa eléctrica, mientras la muestra del presente
estudio se conformé por los 70 colabores del area de operaciones de la empresa
Dynamicall S.A. Es de destacar que ambas investigaciones se empleo el estadistico
de correlacion de Rho de Spearman, siendo significativa en cada estudio al ser
inferiores que 0.05; sin embargo, el presente estudio se destaca un valor de
correlacion positiva alta (0.863), mientras la investigacion de Chavez (2018) obtuve
un grado de asociacion entre sus variables positiva moderada (0.690). Por lo tanto, se
puede llegar a concluir que los resultados obtenidos en esta investigacién son mas
determinantes, dado que los valores obtenidos en la significancia bilateral son mas
elevados que las de Chavez (2018), probablemente los resultados de la muestra
recolectada en el contexto del rubro call center tiene a presentar valores mas
determinantes a los del contexto evaluado por Chavez (2018), lo cual puede llegar a
ser validado posteriormente en otras investigaciones.

Por otro lado, en la investigacion de Ureta (2018) busco determinar dentro de sus
objetivos especificos la relacion entre desarrollo de competencias y la capacitacion, lo
cual es similar al presente estudio pues dentro de sus objetivos especificos busco
identificar el grado de asociacion entre el desarrollo de potenciales y la atencion. Para
la investigacion de Ureta (2018) se ejecutdé en una empresa textil ubicada en San Juan
de Miraflores y en el presente estudio fue empresa del giro call center que se
encuentra en el distrito de Independencia. En el estudio de Ureta (2018) se considero
como poblacion a 175 empleados y en tanto la presente se conformdé por un grupo
menor de 86 empleados que tiene contacto con los clientes. La muestra en ambos
estudios es semejante, pues fue obtenida mediante un muestreo probabilistico
aleatorio simple; sin embargo, es de destacar que en el estudio de Ureta (2018) fue

mayor al de presente, considerando el tamafio de su poblacion. Asi mismo, se puede
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detallar que la investigacion de Ureta (2018) se constituyé por 54 items y en la
presente investigacion para medir las variables de estudio se conformé por 20 items,
y en ambos estudios midieron la confiabilidad del instrumento mediante el estadistico
de Alfa de Cronbach dando valores de una muy alta confiabilidad, pero en esta
investigacion se obtuvo un coeficiente de confiabilidad superior de 0.961 frente a un
0.931 perteneciente al estudio de Ureta (2018). También se llegd emplear la prueba
de normalidad en cada investigacion para identificar el tipo de distribucién que
mantuvieron los datos recolectados, siendo una distribucion no normal medido
mediante el estadistico de Kolmogorov-Smirnov, pues la muestra de estudio para
ambos casos fue mayor a 50 y el valor de la significancia en cada investigacion fue
menor a 0.05; tanto asi entender que estas investigaciones procedieron a utilizar
pruebas estadisticas no paramétricas. En tal sentido, el tipo de prueba empleado para
medir correlaciones entre sus variables de estudio fue el Rho de Spearman, siendo la
investigacion de Ureta (2018) con mayor grado de correlacion positiva (0.918**) frente
al del presente estudio, que obtuvo un grado de correlacion positiva (0.825**). Por
ende, se puede mencionar que lo mas probable es que el contexto analizado por Ureta
(2018), sus resultados tengan un valor mas determinante a los recolectados en la
muestra de este estudio, lo cual podria ser corroborado en futuras indagaciones.
Tomando en consideracion la tesis de Arévalo (2017) que propuso como objetivo
determinar la influencia del coaching en el desempefio laboral, y en tanto esta
infestacion como antes ya mencionado busco determinar la relacién entre coaching y
la intencion que brinda los empleados, ambos estudios son semejantes en cierto grado
pero tiene diferencias marcadas respecto al tipo de organizacidn que buscaron
analizar, en la de Arévalo (2017) se enfoc6 en estudiar en un colegio privado ubicada
en el distrito de Comas y en esta investigacion se enmarco en una empresa de rubro
call center; por lo cual es imprescindible mencionar que su poblacién mantuvieron
caracteristicas distintas, siendo en la investigacion de Arévalo (2017) conformado por
240 empleados y en la presente investigacion fue mucho menor con 86 colaboradores;
y en tanto la muestra en ambas investigaciones fue mediante un muestreo aleatorio
simple pero diferentes en el tamafio de sus muestras, siendo la mas grande la de
Arévalo (2017), pues se conformé por 148 empleados. En términos de metodologia
de investigacidbn mantuvieron ciertas semejanzas, ambas mantiene un estudio con

enfoque cuantitativo y también un disefio de investigacion no experimental y de corte

32



transversal, pues no manipularon las variables y se recolectaron los datos en un solo
momento, los estudios se diferencias en el nivel de investigacion, en la Arévalo (2017)
buscé un estudio con nivel explicativo y causal, a diferencia de la presente
investigacién que busco un estudio a nivel descriptivo y correlacional. Al respecto,
ambas investigaciones emplearon estadisticas diferentes, Arévalo (2017) aplico las
pruebas de resumen de modelo, ANOVA, coeficientes y el estimacion de una ecuacion
para explicar la variaciébn de su variable dependiente por causas de la variable
independiente, pero se destaca ademas la prueba de correlacion de R de Pearson,
pues Arévalo (2017) en un primer momento busca determinar primero la correlacion
entre las variables para luego indagar la influencia de una variable sobre la otra
mediante las pruebas paramétricas de regresion lineal, en cambio el presente estudio
por su naturaleza de nivel de investigacion se buscé la correlacibn mediante pruebas
no paramétricas, siendo el caso de correlacién de Rho Spearman. Buscando un punto
de comparacion entre las pruebas correlaciones en la investigacion de Arévalo (2017)
descubrid un coeficiente de asociacion superior y positivo de 0.922* entre sus
variables, en cambio en este estudio se encontré un coeficiente de correlacion de
0.863**, cabe destacar que es significativamente bilateral al ser menor de 0.05 en
ambos casos de estudio. Lo cual se puede llegar a concluir que lo mas probable es
gue los datos recolectados en la investigacion de Arévalo (2017) tenga valores mas
determinantes que en esta investigacion, lo cual puede llegar a ser atractivo realizar
una investigacion posteriormente.

De acuerdo a la teoria empleada en la investigacion para la variable coaching se
decidié considerar como dimensiones al “desarrollo personal’, el “desarrollo de
potenciales” y al “entrenamiento”, las mismas que son propuestas por los autores
Zenger y Stinnett (2013), y estas llegan a ser coherentemente respaldas por la
estadistica descriptiva general realizada, pues los datos recolectados reflejan un
promedio de respuestas altos (desarrollo personal=3.87; desarrollo de
potenciales=3.63; y entrenamiento=3.71), mismas que estuvieron en una escala
ordinal de tipo Likert, siendo el valor 1 equivalente a Nunca, el 2 igual a casi nunca, el
3 representa a veces, el valor de 5 equivale a casi siempre y finalmente el valor 5
representa a siempre.

Ademas, la teoria presentada por los autores Trujillo, Carrete y Garcia (2010) respecto

a la variable atencion, se constituy0 por tres dimensiones, los cuales fueron
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“capacidad de respuesta”, la “empatia”, y la “finalidad del servicio”. Esta teoria tubo
una aceptacion alta en los promedios de las respuestas recolectadas (capacidad de
respuesta=3.86; empatia= 3.87 y finalidad de servicio=3.77), en donde sus
indicadores de cada dimensién fueron medidas en una escala ordinal de tipo Likert
con 5 categorias de respuesta, donde el valor 1 equivalente a Nunca, el 2 igual a casi
nunca, el 3 representa a veces, el valor de 5 equivale a casi siempre y finalmente el

valor 5 representa a siempre.
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VI. CONCLUSIONES

Tal como menciona Lam (2016), las conclusiones son generalidades que derivan
de los resultados y conforman las contribuciones, asi como también, las innovaciones
de la investigacion realizada. A continuacion, se detallan las conclusiones que se

determind en este informe.

1. Existe relacion entre coaching y la atencién de los trabajadores de la empresa
Dynamicall S.A., distrito de Independencia, afio 2020; el mismo que fue validado a
través de la prueba de Rho de Spearman (significacién asintética bilateral = 0,000;

grado de correlacion = 0,863).

2. Existe relacion entre el desarrollo personal y la atencion de los trabajadores de la
empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio 2020; el mismo que fue
validado a través de la prueba de Rho de Spearman (significacion asintética
bilateral = 0,000; grado de correlacién = 0,818).

3. Existe relacion entre el desarrollo de potencialidades y la atenciéon de los
trabajadores de la empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio 2020;
el mismo que fue validado a través de la prueba de Rho de Spearman (significacion

asintotica bilateral = 0,000; grado de correlacién = 0,825).

4. Existe relacion entre el entrenamiento y la atencion de los trabajadores de la
empresa Dynamicall S.A., distrito de independencia, afio 2020; el mismo que fue
validado a través de la prueba de Rho de Spearman (significacién asintética

bilateral = 0,000; grado de correlaciéon = 0,742).
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a la compafiia en donde se realiz6 esta investigacion, reforzar la
aplicacion del Coaching a todos sus trabajadores con mas frecuencia, ya que el
informe presentado logré determinar que existe una alta relacion entre el coaching y
la atencion, por cuanto, a los trabajadores, su desarrollo personal se reflejara
mediante el coaching. Se debe hallar la mejor manera en donde haya talleres donde
los trabajadores puedan reconocer su personalidad con el propdsito de familiarizarse
con los clientes consiguiendo el mayor rendimiento de los trabajadores en cuanto a su
desarrollo del equilibrio profesional y como resolver conflictos personales sin reflejar

a los clientes.

A compafias del mismo rubro, se recomienda también reforzar el coaching en sus
trabajadores, en esta investigacion se obtuvieron los resultados que han sido dados a
través de la prueba de Rho de Spearman, cuyos resultados de esta prueba estadistica
pueden ser inferenciados, es decir, pueden ser aplicados en otros contextos;
entonces, si es que presentasen realidades probleméticas similares o superiores,

estos casos podran ser solucionados con esta propuesta.

A otros estudiantes de posgrado y pregrado e investigadores del campo de gestion
de organizaciones, se da toda disposicion la informacién recolectada en esta
investigacion, implicancias practicas resueltas, recopilacion de teorias, y finalmente
modelos metodologicos utilizados, con la finalidad, que puedan ser utilizados con fines
académicos. Por ultimo, se recomienda el analisis de las variables empleadas con el

propdsito de comenzar discusion.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Matriz operacional

item
_ _ _ ) Ubicacién de Escala de
Variable Dimensiones Indicadores preguntas en N° de Instrumento Medicion
el preguntas
cuestionario
Nivel de
Autoestima 1 1
Desarrollo Nivel de Metas 5 3 2
Personal Cumplidas ’
Nivel de
Objetivos 4 1
Cumplidos
. Nivel de
Variable Conocimiento de 5 1
Inde- Habilidades
pendiente: Desatrrollo de Nivel de
Coachin i =
g Potenciales Experiencia 6 1
Nivel de Valores 7 1
Ni\_/el d_e 8 1 f;’
Motivacién -
o
. Nivel de =2 -
Entrenamiento Liderazgo 9 1 IS _g
. = e
Porce_ntaj_e de 10 1 g o)
Capacitaciones )
Nivel de 8
Disposicion de 11, 12 2 8
Capacidad de Tiempo
respuesta Nivel de
Voluntad de 13 1
Ayuda
Nivel de
Variable Amabilidad 14,15 2
Dependiente: Empatia Nivel de
Atencion Comprensién de 16, 17 2
Clientes
Novel de
o Conom(;nlento del 18, 19 2
Finalidad del Producto o
Servicio Servicio
Nivel de
Credibilidad 20 L

Fuente: El Autor



Anexo N° 2: Cuestionario

ENCUESTA DE EVALUACION

“EL COACHING Y LA ATENCION DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA DYNAMICALL S.A., DEL DISTRITO DE

INDEPENDENCIA, 2020.”

En este cuestionarioencontraralas siguientes preguntasantelas cualesdeberacolocaruna “X”laopciénque usted crea conveniente

como colaborador de la empresa.

= Nunca

= Casi Nunca
= A veces

= Casi Siempre
= Siempre

abRwWwN B

1 En tu centro Laboral incentivan tu autoestima

2 La empresa te plantea objetivos en corto en corto Plazo

3 Usted cumple con los objetivos planteados

4 La empresa te motiva a cumplir tus metas en el aspecto laboral.

5 En tu centro de trabajo refuerzan tus habilidades para un mejor desempefio

6 En su centro laboral para ascender u obetener mejores puestos de trabajo es importante su
experiencia y conocimientos.

7 Se practican los valores en el momento de realizar la lamada de ofrecimiento de servicios al cliente.

8 La empresa realiza reuniones para motivar a los trabajadores

9 La empresa le permite ser lider en el area a desempefiar

10 Realizan capacitaciones constantes con la finalidad de ofrecer un mejor servicio

11 Usted esta dispuesto a orientar en todo momento al cliente

» La empresa lo apoya para que disponga de tiempo de orientacién hacia el cliente cuando realizay

1 recibe las llamadas

13 La empresa le facilita para que disponga de voluntad de apoyo hacia el cliente en el momento de
una llamada

14 En su centro Laboral disefian estrategias de atencidn personalizada para brindar mejor servicio en
todo momento.

15 Se comunica con cortesia en el momento de hablar con el cliente

16 La empresa tiene compresion con sus clientes

17 Usted es Paciente con todos los clientes en el momento de la atencion

18 La organizacion de su empresa te familiariza con el producto y servicio que brindas como trabajador

19 Deriva al area correspondiente cuando recibe llamadas de clientes por servicios que a usted no le
corresponden

20 Tiene credibilidad prestando servicios.




Anexo N° 3: Matriz de Consistencia

afio 2020.

¢, Qué relacion existe entre el
entrenamiento con atencion
de los trabajadores de la
empresa Dynamicall S.A.,
distrito de independencia, afio
20207

Determinar la relacion entre el
entrenamiento y la atenciéon
de los trabajadores de la
empresa Dynamicall S.A.,
distrito de independencia, afio
2020.

Existe relacién entre el
entrenamiento y la atenciéon
de los trabajadores de la
empresa Dynamicall S.A.,
distrito de independencia,
afio 2020.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES

— | ¢ Qué relacién entre el Determinar la relacion entre el | Existe relacion entre el
&‘: coaching y atencién de los Coaching y la atencion de los | coaching y la atencion de los
UZJ trabajadores de la empresa | trabajadores de la empresa trabajadores de la empresa
w | Dynamicall S.A., distrito de Dynamicall S. A., distrito de Dynamicall S.A., distrito de
o Independencia, afio 20207 Independencia, afio 2020. independencia, afio 2020.

¢, Qué relacion existe entre el | Determinar la relacion entre el | Existe relacién entre el

desarrollo personal con la desarrollo personal ya desarrollo personal y la

atencion de los trabajadores | atencion de los trabajadores | atencion de los trabajadores

de la empresa Dynamicall de la empresa Dynamicall de la empresa Dynamicall

S.A., distrito de S.A., distrito de S.A., distrito de Variable 1:

independencia, afio 2020? independencia, afio 2020. independencia, afio 2020. El Coachin.
0l , ., . . . Existe relacién entre el 9
o] ¢ Qué relacion existe entre el | Determinar la relacion entre el desarrollo de _
O |desarrollo de potencialidades |desarrollo de potencialidades - .. | Variable 2:
= . . potencialidades y la atencion i
LL | con la atencion de los y con la atencion de los . La Atencién
) ; . de los trabajadores de la
. | trabajadores de la empresa | trabajadores de la empresa :

) - ) o empresa Dynamicall S.A.,

3-) Dynamicall S.A., distrito de Dynamicall S.A., distrito de distrito de independencia
| independencia, afio 20207? independencia, afio 2020. P '

Fuente: El Autor




Anexo N° 4: Carta de Autorizacion de la empresa // Detalle de la empresa
anonimizada.

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

Lima, 20 de noviembre del 2019

Sefior(es)

Universidad César Vallejo-Sede Lima Norte
De mi mayor consideracidon

La empresa Dynamicall cuya razon Social es BPO CONSULTING 5.A.C., con RUC 20525011993
autoriza a Fernandez Rivas Jesus Alberto Ernesto identificado con DNI 45821848 y Huayhua
Rojas, Bertha, identificado con DNI 41705116, estudiante de la facultad de Ciencias
Empresariales, de la Escuela Profesional de Administracion , para que dé inicio a las
investigaciones necesarias para el desarrollo del informe de Investigacion titulado: El Coaching
y la atencién de los trabajadores de la empresa Dynamicall 5.A., Independencia, 2020.

Por medio de la presente, se deja constancia de lo antes sefialado.

Atentamente,

=

Beltran Cornejo Enrigue
DNI: 09867858
Gerente General




Anexo N° 5: Declaratoria de consentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO
para el informe de Investigacion “El Coaching y la atencién de los
trabajadores de la empresa Dynamicall 5.A., Independencia, 2020”

MNuestros Mombres son Femandez Rivas, Jesis Alberto Emesto y Huayhua Rojas,
Bertha nos encontramos desarrollando una evaluacion para conocer la relacion del
Coaching y la atencion de los trabajadores de la empresa Dynamicall 5 A

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todos los
trabajadores que brinden servicios de atencion al cliente en la empresa Dynamicall S A,
con respecto al Coaching, asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a
incentivarlo. Por ello estamos invitando a todos los trabajadores que brindan atencion al
cliente a participar contestando un cuestionario.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que conteste
este cuestionario que tiene una aplicacion de alrededor de 5 minutos. En el mismo
vamos a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente preguntaremos
asuntos relacionados al coaching y su relacion con la atencion de los trabajadores.

Su participacidn en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente voluntaria. Es
decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su participacion en el
momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. El hecho de que decida
participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar libremente sus opiniones,
cualesguiera que estas sean, no tendra ninguna repercusion negativa para usted o su
puesto de trabajo o estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier dato
que le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente en
una base de datos, y Gnicamente los investigadores responsables podran tener acceso
a los mismos mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo en
participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participaciénl

L]
/7 ﬁ N
Beltran Cornejo Enrigue Fernandez Rivas, Jesus Alberto Ernesto  Huayhua Rojas Bertha
DNI: 09867858 " DNI: 45821848 DMI: 41705116

Gerente General



Anexo N° 6: Ficha de validacién de expertos.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de a investigacién: El Coaching y In Atencién de Jos trabajadores de la Empresa Dynamical S.A, Distrito de Independencia, 2019
Apellidos y nombres del investigador:
FERNANDEZ RIVAS, JESUS ALBERTO ERNESTO
HUAYHUA ROJAS, BERTHA
Apellidos y nombres del experto: Or. ca LAl SaAvEDrs Adda fo
ASPECTOS POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
CATEGORIAS NO Observacko
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS/ PREGUNTA SICUMPLE | CUMPLE mevSagere
Nivel de En tu centro laboral
: -, u - /
D o La cmpresa te planica s
personal Nivel dc metas | objetivos en corto plazo
plid: Usted ple con los
objctives planteados /
Nivel ée La empresa te motiva o
Objctivos cumplir fus mctas en ¢l
1 3 = I= Nunca
N Nivelde l-.-: tu cem::s "f :n.l":ug § AC ¥ /
ar ili . =A veces
pendiente: habilidades para un mejor desempeio | guCasi
Coaching Nivel de En tu centro laboral para S=Sicmpee
Desarrolio de experiencia ascender u obsencr mejores /
Polenciales pucsios de trabajo cs
imporiante su expericncia y
conocimicnios
Nivel de Se practican los valores al
Valores momento de realizar la /
llamada de ofrecimicnto de
servicios al cliente
Nivel de La empresa realiza reuniones
Motivacida para motivar a los /
adores.
’ Nivel do La cmpresa be permite ser /
Entrenamiento liderazgo 1ider en el &rea a desempeiiar
P Py e spacias
apacitac con 12 fimalidad de A
ofrecer un mejor servicio
Nivd de Usted estd dispucsio a oricniar en Z.
digposicibnde | todo momento alcliente
tiernpo La empeesa lo apaya para que
disponza de tiempo de oriertacidn A
Capacidal hacia d clicnie cuando reallza y
de resp recibe llarnadas
Nive de La empresa le facilita para cue
voluntad do disponga de voluntad d< apeyo hacin /
el clierte en ¢l momento deuna
llamada
Nivel de Fn su cenieo 1ahoeal dicediar 7
amatilidad ias de atencidn personalizad 7
para bindlar mejer serwicio en
momento
Varisble Empati Sec comunica con cortesia en el £
Dependiente patia momento de hablar con ¢l ¢iente
: Atencién Nivel de La empresa ticne compieension con /
coenprension de | sus clientes
clienles Usted ¢s paciente con todos kos /
clientes en ¢l monento de b atencidn ya
Nivel de L3 organizacion de Su empresa e Id
conecimiento familiziza con el producto o servicio
del productoo | que bridas come trabajador
. g scovisio Derivaal deca comcapondicnte
Fimpidaldcy cuande recibe lamadas de dlientes
R0 por sewvicios quea usted nole /
carresyonden
Nivel de Tiene eredibilidad prestande /
credbilidad servichs
-
Firma del experto b £70 Fecln:/fl// ! / 7

J




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de I investignekon: EI Conching y 1n Atenckn de los trabajadores de b Emqress Dymamical S.A, Distrito de Independencia, 2019

FERNANDEZ
HUAYHUA ROJAS, BERTHA

Apellidos y noembres del investigidor:
RIVAS, JESUS ALBERTO ERNESTO

Apellidos y nombres del experto; CAAAANZA E STEX) TE 0040

ASPECTOS POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
CATEGONIAS NO Ohvenack
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS PREGUNTA MCUMPLE | CUMPLE mesSugere
Nivel de n tu centro labaral
autoestima incentivan tu autoestima v
La empresa te plantes /
mb Nivel do metan | objetivos en corto plazo
cumplides Usted cumple con bos
objetivos planteados /
Nivel de La te mritiva o
Objetivoy tus metns on ol /
cumplidos wpectn lboml
1= Nuoea
Nivel do En tu centro de trab
S e ufommwu‘:;n ook P
Mo rord - pora un mejor desenpenio | 4
. Nivel de i i centro laborad pars S=Swmpre
Desaollo de | “xperiencia woender v obtencr mejares
Polenclales puestox de trubajo ex /
Impartaste su experiencia y
Nivel de Se practican Jos ol
Valoees memento de readlar In
Hamada de oftechmiento de f
Nivel de L empeesa realizn rounsanes
Motlyaokdn para motivar 2 Jox /
Nivel de Lo compresy Jo permite ser
Entrenambenss | liderazgn lider en ul Grea n desermpetior d
de | Realizan capacitaciones
cupacitnciones | coestamien con la Mnalidad de 4
ohcum-dm-mbg
Sw— - —a— LA — ] - QLA Pl a ———
Nivel de Usted est dispuesto a arientar en .
disposicidn de | 1odo momento al clieste
tiempo La emprosa lo apoyu para que
disponga de tiempo de orientaciin
Capacidad hacia el cliente cuando realiza y Vs
de respussta
Nivel de Lu empresa le facilita para quo
voluntad de | tisponga de volumtad de apoyo hacia
syuda ol cliense en ¢ momento de una /7
Namada
Nivel de En su centro laboral disefisn
amobilidad estrulegias de atencidn personalizada 7’
para brindar mejor servicio en lodo
mamento
Verishle Se comunica con contesta en el 4
Dependiente Empatia d
{ Aleaciin Nivel de La empresa thono comprension con 7
comprensidn de | sus clientes
clientes Usted es pacienie con fodos los 7
¢l momento atencidn
Nivel de La organdmcidn de s empresa le 7
conocimicnto | fumilinriza con ¢l producto o servicio
del producto 0 | que brindas como trahajador
gl servicio Detfva al drea correspondiente 7/
W“ cuando recibe Tlamadas deo clientes
por servicios que n usted no le
Nivel de Tiene credibifidad prestando /
Flrmn del experto Fechms 17/ 11 1 Joid




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

[“Titulo de la Investigociin: ] Conching y T Atenckin de lon trabyadores de 1n Empress Dynamical S-A, Disirito de independenein, 2010

“Apeilidos y nombros del Invostigador:
FERNANDEZ RIVAR, JESUS ALBERTO ERNESTO
HUAYHUA ROJAS, BERTHA
Apellidos y nombees del experto: ~ A/A4 U EVLIIE
ASPECTOS POR EVALUAR OPFINION DEL EXPERTO
CATEGORIAN NO Oluervicks
VARIANLES | DIMENSIONKS INDICADORES | ITEMY FHEGUNTA MCUMPLE | CUMPLE nevSugers
M
“Nivel de “En tu centro boral
autoestimno Incentivin tu mtoestima /
L ompresa te planica
mo Nivel de metas | obsjetivos en corto plazo £
cumplidan Usted cumple con los
ohjetivos planteados -
Nivel do La omgpress e motivi
Objetivos cusphir e motis co ol 7
cumplidos aspecto laborul
Nivel de En m contro de trabajo 1 Nunes
2eCush nunen
Varlablé Tade- m‘hm* refuerzan tus habilidades | 3000 .
pendiente; Ridades pari un mejor desempenio | 4oy
Oriiy Nivel de in o od
s centro 