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RESUMEN

En la investigacion se plante6 como objetivo general elaborar un programa
coaching organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera,
Chiclayo, por ende, se realiz6 bajo una metodologia con enfoque cuantitativo,
diseAo no experimental con alcance descriptivo — propositivo. La muestra lo
conformaron 80 colaboradores a quienes se evaluaron mediante el cuestionario.
Los hallazgos principales dieron a conocer del total de clientes de una entidad
financiera de Chiclayo, el 40% mencionan que el nivel de atencién es medio, otro
33.8% sostiene un bajo nivel de atencion, mientras que, el 42.5% considera que
existe un nivel bajo de coaching empresarial y para el 35% el nivel es medio. Con
los resultados se elaboré un programa basado en coaching organizacional con
fundamentacion tedrica y conceptual, donde se disefiaron 10 sesiones de
capacitacion estructurado en sus tres componentes. Se concluye que el programa
elaborado se validé mediante tres jueces expertos quienes afirmaron como valido

para ser aplicado e implementado.

Palabras clave: Coaching, coaching organizacional, atencion al cliente.



ABSTRACT

The general objective of the research was to develop an organizational coaching
program for customer service in a financial institution, Chiclayo, therefore, it was
carried out under a methodology with a quantitative approach, non-experimental
design with descriptive - propositional scope. The sample was made up of 80
employees who were evaluated using the questionnaire. The main findings revealed
that of the total number of clients of a financial institution in Chiclayo, 40% mention
that the level of attention is medium, another 33.8% maintain a low level of attention,
while 42.5% consider that there is a level low level of business coaching and for
35% the level is medium. With the results, a program based on organizational
coaching with theoretical and conceptual foundations was developed, where 10
training sessions structured in its three components were designed. It is concluded
that the developed program was validated by three expert judges who affirmed it as
valid to be applied and implemented.

Keywords: Coaching, organizational coaching, customer service.



.  INTRODUCCION

En el mundo globalizado actual y en un mercado tan complejo, las organizaciones
necesitan socios que puedan desarrollar todo su potencial, haciendo de cada uno
de ellos una parte necesaria, obteniendo resultados favorables para la

organizacion.

A nivel internacional, la Organizacion de las Naciones Unidas (2015) dentro de sus
objetivos de sostenibilidad establecio el trabajo decente y crecimiento econdémico,
ya que en 2018 se tuvo un desempleo desacelerado con una tasa de 5,6% en
comparacion del afio 2020 donde se esperaba un 1 millobn de personas
desempleada en adelante; también, en su objetivo 1: fin de la pobreza coment6 que
el nivel de pobreza se redujo en gran cantidad, en el 2015 se obtuvo un 10% de
pobreza en comparacion de 1990 en el cual se encontraba en 36%. Es por ello que
la campafa que se realiza contra la pobreza que llega tiempos atras encaminada,
viene haciendo mas lento lo cual se necesita ayuda a nivel internacional, nacional

y regional para que esta campafia no se frene y se pueda reducir la pobreza.

Por otro lado, el Diario Gestion (2019) public6 que las preocupaciones
administrativas sobre la calidad del usuario final, cuyo personal que se esta dentro
de la organizacion tiene carencias en los protocolos de atencion administrativa, el
clima laboral inadecuado y la existencia de problemas de coordinacion con el jefe
directo recibieron un peso inferior al esperado en la cantidad de 10,47. % para el
desarrollo de sus funciones. En lo que se puede observar es que siempre existe
dificultes en la comunicacion con los jefes, desconocer los procesos para la

atencion y ofrecen un servicio deficiente.

También, Ipsos (2018) menciond en su estudio que la calidad del servicio a nivel
mundial adolece de escases de conocimientos, motivacion, actitudes y el ambiente
de trabajo inadecuado, y solo el 15% de los clientes dicen entender su proceso de
quejas, esto puede resultar en clientes insatisfechos debido a incidentes negativos
o menos comunmente. En dicho estudio se identifica colaboradores con escases
de habilidad para poder desarrollar las funciones de atencién al cliente, lo que
genera pérdida de clientes potenciales al largo plazo.

En el Peru, International Coaching Federation (2023) en su estudio menciona que

1 de cada 10 personal utilizan el coach organizacional en las empresas peruanas,



cuyo principal problema es el estrés laboral con un 55%, sobre carga laboral 66%,
y los horarios inadecuados 64%, lo cual les dificultad desarrollar sus habilidades
emocionales, para formar parte de las exigencias se requieren los equipos de
trabajo y personal en una alta performance, debido a que no cuenta con un coach
o lider que les ayude a desarrollar sus habilidades personal, interpersonales y dejar
el miedo a la resistencia al cambio. Esta informacion brinda una sintesis clara del
estado actual coaching organizacional en Peru, identificando problemas como
estrés laboral, sobrecarga y horarios inadecuados, los cuales representan desafios
cotidianos en el entorno laboral, asimismo, destaca que, en las empresas del Peru,
el coaching organizacional es relevante, pero, que estas carecen de un coach con

las capacidades necesarias.

Por otro lado, Organizacion Internacional del Trabajo (2019) encontré que las
pymes en América, basandose a Peru producen al menos el 50% de la fuerza
laboral con menos de 10 colaboradores, teniendo como principal problema personal
cansado, con sindrome de burnout, actitudes negativas o inadecuadas cuya
consecuencia es tener malos resultados en la atencion y procesos administrativos
qgue estos ofrecen en al usurario final. Por otro lado, menciona que las personas se
encuentran sufriendo problemas de salud en china con un 73% y en Estados Unidos
con un 59%. Este hallazgo subraya y pone en evidencia que las empresas peruanas
necesitan urgente abordar y mejorar la situacion laboral de sus trabajadores,
asimismo, brinda un marco global, dado que muestra que el bienestar laboral no

solo es importante en el ambito peruano, sino también, a nivel global.

La realidad problematica de la organizacién se da en el personal de atencion al
cliente no tiene capacidad de atender adecuadamente al cliente final, existen quejas
de manera frecuente, suelen estar cargado de trabajos y no prestan atencion
necesaria a cada uno de ellos, esto conlleva malas experiencias y lentitud la
atencion, los retrasos causan malas experiencias y perdidas de clientes por el mal
servicio que dan, no se preocupan, por los problemas individuales, de sus clientes
provocando un cliente insatisfecho, por los largos tiempo de espera que son
habituales, falta de empatia y humanidad en el trato.

Por lo antes mencionado nuestro problema general es: ; COmo sera un programa

coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad financiera,



Chiclayo? Nuestros problemas especificos; ¢ Cual sera la situacion actual del nivel
de calidad de atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo? ¢ ldentificar
las estrategias de Coaching Organizacional que fomenten una cultura de servicio
al cliente? ; Como sera la validar el programa de coaching organizacional para la
atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo?

Este estudio se justifica tedéricamente porque hace uso de herramientas y
metodologias como es el Coaching para plantear alternativas de solucion ante una
posible deficiente atencion al cliente dentro de la entidad financiera. Practicamente
contribuye con la mejora y desarrollo de habilidades blandas al personal
responsable de atencion al cliente. Metodolégicamente, porque es un estudio
cientifico en toda la investigacion; socialmente permite resolver controversias y
problemas entre personal de atencion y cliente; finalmente, desde el ambito
institucional, el coaching establece indicadores de gestibn y desarrollo de
habilidades blandas lo cual representa un incremento en la productividad e ingresos

en la entidad financiera.

En tal sentido, se plantea como objetivo general: Elaborar un programa coaching
organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo,
asimismo, los objetivos especificos propuestos fueron: 1) Identificar las estrategias
de coaching organizacional que fomenten una cultura de servicio al cliente; 2)
diagnosticar la situacion actual de la calidad de atencion al cliente en una entidad
financiera; 3) Validar el programa de coaching organizacional para la atencion al

cliente en una entidad financiera, Chiclayo.



Il. MARCO TEORICO
En nuestro estudio de investigacion se consideraron los siguientes trabajos previos:

En lo internacional, King et al. (2022) en su articulo su objetivo fue plan de coaching
ejecutivo sus fases y procesos. La investigacion fue basica de tipo descriptiva
propositiva, enfoque cuantitativo. 50 colaboradores fueron parte de la poblacion, la
encuesta y el cuestionario fueron parte del método de recoleccién de datos, se
concluye de acuerdo a las revisiones que el coaching es una herramienta que
ofrece cambios positivos y duraderos en estrategias de mejora y capacitaciones,
de acuerdo a la aplicacion se obtuvo que el 65% de cambios en las personas en
autoconciencia, explorando sus capacidades y el coach que tienen escondidos,
enfocandose en convertirlos en lideres que se adapten a los cambios constantes.
El estudio brinda un aporte valioso en el area de coaching ejecutivo, porque
respalda la nocion que este es un instrumento esencial para desarrollar lideres

efectivos y mejorar de forma continua capacidades y destrezas personales.

Por otro lado, Deza et al. (2022) en su articulo sus estrategias tecnologicas para la
atencion al cliente en una empresa del sector servicio, el tipo de investigacion
basica, propositiva descriptiva, 100 trabajadores de la organizacion fueron parte de
la poblacién, su método de recoleccion de datos cuestionario y la guia de entrevista,
se concluy6o que la de acuerdo a los resultados los colaboradores aceptan la
propuesta de nuevas técnicas con un 44% de aceptacion, identificando procesos
de mejora en la atencion de cliente, asimismo se determiné que la propuesta traera
proceso en atencion al cliente con un 60%, en precesion y exceptivas que esperan
sacando ventajas significativamente de otras empresas en la productividad y
eficiencia de las tareas involucradas en los procesos. El investigador con sus
hallazgos sugiere que los colabores reciben la introduccion de nuevas técnicas en
la organizacién dado que, esta mejora de forma sustancial la atencion al cliente y

proporciona ventajas competitivas de productividad y eficiencia.

También, Garcia et al. (2021) en su articulo analizar el coaching, empowerment
para fortalecer el talento humano en las empresas agroalimentarias, su enfoque fue
cuantitativo, de tipo descriptiva propositiva, la Poblacién estuvo conformada por 60
colaboradores, se concluy6 de acuerdo a los resultados obtenido que solo un 33,
33% esta identificado con la empresa, un 26% que esta no conocer coaching de



equipo, liderazgo de equipo y un 25% que la empresa no se preocupa por el talento
humano mediante el autoconocimiento. Lo que indica que el coaching es
fundamental dentro de toda organizacién, lo cual se propone el coaching como una
herramienta en la gerencia, para aumentar la eficiencia, promover la comunicacion
eficaz y lograr la retroalimentacion, donde los colaboradores este satisfecho y se
identifique con su empresa. Al utilizar e integrar el coaching como un instrumento
de gerencia, esta mejora el rendimiento individual y fortalece la cultura
organizacional, ademas, fomenta la satisfaccion de los colaboradores y la identidad

con la empresa.

En lo nacional, Amigo et al. (2022) en su investigacion, presencial del sindrome
burnout y atencién al cliente en los trabajadores del sector bancario, su enfoque
cuantitativo, de tipo basica descriptiva correlacional propositiva, dicha muestra
estuvo basada en 1341 colaboradores entre 458 mujeres y 883 varones, se
concluye que el 55% de los colaboradores estan en riesgo de sufrir loa sintomas
del sindrome de burnout, un 65% indico que recién quejas sobre la atencién al
cliente, debido que no cuentas con la disposicion de ayudar a los usuarios, lo que
hace que estos atiendan al publico con estos riesgos de sintomas, cuya
consecuencia clientes insatisfechos, en su plan de atencién al cliente con
estrategias de capacitaciones motivacionales, liderazgo buscar que esto pueda
bajar a la mitad de un 23% o mucho menos, por otro lado se recomienda un plan
de intervencion de piscologia en gestidn de estrés para ayudar a los colaboradores
que abordan este tipo de problema. El estudio identifica que una situacion
preocupante en el ambito laboral, donde un gran numero de colaboradores tienen
riesgo de sufrir o experimentar sintomas que se asocian al sindrome de burnout, lo
cual, puede tener repercusiones negativas para el propio colaborador como para
toda la empresa.

También, Heredia et al. (2020) en su articulo eficiencia de coaching para fortalecer
el liderazgo transformacional en internas, su enfoque cuantitativo, de tipo basica
descriptiva propositiva, 50 internas forman parte de la poblacion de la investigacion,
se concluy6 que un 75% de las internas indican que el coaching es regular en el
desemperio de ellas, un 60% menciono que el liderazgo de equipo es regular este
dentro del desarrollo de sus funciones, con la propuesta de mejora de coaching se



espera tener un nivel alto de coaching y liderazgo de equipo por lo cual se espera
la aplicacién de las estrategias como planes de accion en lo que existan beneficios
positivos. Esta propuesta de mejora, basada en potenciar el nivel de coaching y
liderazgo es una estrategia positiva que genera un beneficio significativo en areas

especificas de la organizacion.

Por otro lado, Greif (2022) en su investigacion tiene como estrategia elaborar un
plan de capacitacion empresarial para mejorar la atencidn hacia los clientes de san
Roque S.A, enfoque cuantitativo, de tipo basica descriptiva propositiva, 230 clientes
formaron parte de la poblacién, se empled el cuestionario y la encuesta como
recoleccion de datos, se concluye de acuerdo a los resultados obtenido un 70.1%
estan de acuerdo que el personal cuenta con habilidades destacadas para la
atencion al cliente, un 75% aprueban la confianza, seguridad que trasmite el
personal en la eleccidn del producto, un 76.3 mencionan que el personal esta
totalmente capacitado en los procedimientos administrativos a desarrollarse ante
quejas a presentarse, en tanto San Roque es la primera opcion para realizar su
compras con un 79% debido a que aprueban la atencion rapida, personalizada y
sus puntos de ventas céntricas, la aplicacion de dicho plan de para mejorar la
atencion lograra que la empresa sea una de las mejores a nivel nacional en atencion
al cliente debido a que apunta a un 90% satisfaccion del usuario final. En el estudio
se revelan hallazgos positivos de la percepcion hacia la atencion al cliente en la
empresa analizada, destacando un nivel aceptable sobre las capacidades del
personal para atender a los clientes, asimismo, si se implementa de forma efectiva
el plan de mejora, la empresa San roque se consolidara como una de las mejores

en todo el ambito peruano en atencidn al cliente.

Asimismo, Romero et al. (2023) en su estudio tuvo analizar predictibilidad de la
calidad de servicio para la imagen institucional para la satisfaccion del cliente, fue
de tipo aplicativa, descriptiva correlacional, 352 usuarios fueron parte de la
poblacion, se aplico la encuesta y cuestionario para la recoleccion de informacion,
se concluye que la satisfaccion en los usuarios con un 60% menciona que es buena,
en cuanto a la calidad de servicio un 75% que es regular. Se verifica que las
empresas tienen buena satisfaccion, pero el servicio de calidad es regular, lo que
se busca es nivelar los indicadores para que ambas gestiones sean buenas a corto



plazo. En el estudio se resalta la atencion urgente de actuar inmediatamente para

afrontar la brecha existente entre la satisfaccion y la calidad de servicio brindada.

A nivel local, Espinoza (2020) en su investigacién su objetivo propuesta de valor
diferenciado para mejorar el proceso de atencion al cliente en la institucion
Mibanco, Chepen, tipo basica descriptiva y propositiva, con enfoque cuantitativo, la
poblacién es de 132 clientes potenciales, la encuesta y el cuestionario fueron parte
de la recoleccion de datos, se concluye que el nivel de atencién al clientes de los
clientes frecuentes indica que un 60, 47% es regular a sus expectativas, por lo
contrario el 52,17% de clientes nuevos menciona que es un nivel bueno alto por la
percepcion que estos reciben. La propuesta busca mejorar el porcentaje
proporcionado por lo clientes recurrente de la institucién financiera mediante
capacitaciones al personal, ofreciéndoles habilidades gerenciales, sociales,
liderazgo y resolucion de problemas identifican buscando la satisfaccion del cliente.
Buscar satisfacer al cliente mediante iniciativas de capacitacion a los colaboradores
contribuyen a una atencion al cliente de calidad, la cual es una iniciativa esencial
para alcanzar el logro de metas a largo plazo, esta estrategia se debe abordar de
forma especifica respecto a las expectativas de los clientes para consolidar

fidelizacion de clientes nuevos y existentes.

También, Piscoya (2023) en su investigacion el coaching estratégico para la
productividad del area comercial de una organizacion de transporte, fue de tipo
basica descriptiva y propositiva, con enfoque cuantitativo, se empleo la encuesta y
cuestionario para la recoleccidon de datos, 50 colaboradores se utilizé como parte
de la poblacion, se concluye que la productividad de la empresa esta en un nivel
medio con un 50%, en cuanto a la coaching de equipo con un 37.1% de nivel medio,
en lo que liderazgo de coaching con un 30.5% lo que busca con la propuesta
desarrollar talleres de que ayuden a desarrollas sus habilidades, identificando lograr
con el coaching un 65% de productividad en los colaboradores administrativos,
mejorando el ambiente laboral, remuneraciones y el reconocimiento para cada
colaborador destacado. El estudio resalta la relevancia de invertir en el
fortalecimiento de coaching estratégico y el desarrollo de habilidades para mejorar
la productiva de la empresa y la satisfaccion de los trabajadores, dado que, su
implementacion efectiva de esta estrategia genera un ambiente laboral 6ptimo v,



por ende, el éxito de la organizacion.

Por otro lado, Custodio (2023) en su investigacion de proponer un plan de atencion
de pacientes del seguro integral buscando mejorar la gestion de referencia, fue de
tipo basico, no experimental, de alcance descriptivo propositivo, la poblacién fueron
60 usuarios finales, se concluye que la atencion dentro del seguro es regular con
un 60% no les genera confianza, un 55% menciona que los administrativos no son
empaticos con los clientes no tienes la predisposicidn de ayudarlos, con el plan de
capacitacién al cliente buscar mejorar en las habilidades de su personal, buscando
subir de nivel medio a alto, con un porcentaje aproximado del 70%, en este indicado
que es muy importante para la empresa, en tal sentido se puede evidenciar que
existe un porcentaje por mejorar y es ahi donde se propone implementar
metodologias que permitan desarrollar habilidades que contribuyan a incrementar
el grado de satisfaccion en los usuarios. La implementacion de las metodologias
responde de forma directa al problema identificado, abordandoles para mejorar la
satisfaccion del usuario y, por tanto, fortalecer a la empresa en competitividad y

reputacion en el sector de seguros.

En los enfoques tedricos por autores que nos ayudaran al desarrollo de una

investigacion.

En cuanto a la teoria de coaching organizacién de disciplina, la Asociacion
Espanola de Coaching (2018) indica que es el ambiente donde la empresa adquiere
los servicios de un profesional para el proceso de coaching direccionada a cargos
intermedios, inferiores y directivos, buscando calmar la necesidad de los cambios
empresariales y organizacional, cuyo objetivo es fomentar aspectos de, coaching
de equipo, capacidad de liderazgo, autoconciencia entre los profesionales,
ayudando a la filosofia empresarial.

Para, Caby (2012) nos dice que el coaching es la habilidad de realizar un vinculo
estrecho con alguien que pueda ayudarlo a avanzar en su carrera se conoce mas
sobre su vida profesional, es una herramienta correcta de psicoanalisis en la
organizacion, esta basada para los gerentes que estan buscando sobresalir,
dejando de lado los temores, ganando eficiencia, eficacia con el apoyo de un

analista experto en el tema.

Por otro lado, Action Coach Iberoamérica (2019) menciona que el coaching



organizacional es un grupo de técnicas aplicadas a personas especificas de una
organizacion con el objetivo inquebrantable de influir en los empleados para lograr

mejores resultados en las actividades personales y organizacionales.

También, Acufa & Sanfuentes (2009) sostiene que el coaching se practica
ampliamente en las organizaciones desde hace muchos afos y se considera una
intervencidon disefiada para promover y facilitar el cambio a nivel organizacional,
directamente a mejorar el desempefio de las personas, socios, directivos vy
profesionales, asimismo menciona que el coaching como rol organizacional explora
mayores grados de conciencia sobre lo que ocurre en su mundo interno, y desde
alli crear nuevas acciones que se alineen a los objetivos de la organizacion y sus

expectativas que esperan de ti y de los demas colaboradores (Sandall et al., 2022).

Asi mismo, Anzonera (2019) sostiene que el coaching ayuda al crecimiento de las
habilidades de actuar y potencia los grados de desempefio de los colaboradores, a
través de determinar y superar adversidades que les afectar alcanzar sus metas,
también, comenta que es un proceso sistematico buscando facilitar los aprendizajes
promoviendo cambios naturales en lo emocional, conductual, cognitivo que
contribuyan a aumentar las capacidades de alcanzar el éxito juntos con los

objetivos propuestos por las organizaciones (Rosa & Lace, 2021).

Para Gonzalez (2019) el coaching como un proceso de identificacion de
oportunidades de mejora, con el objetivo de dar seguimiento a planes de accion a
medida que las personas descubren sus talentos, asimismo, mejora los procesos
de retroalimentacién y reduce problemas, sugiere siempre realizar preguntas con
sentido de poder, para desarrollar e identificar las capacidades de los
colaboradores buscando el punto de mejorar de cada uno (Velarde, 2020).

También, Chiavenato (2022) menciona que el coaching se basa en las limitaciones
que la empresa impone a sus socios, estas limitaciones se convierten en apoyo
para las organizaciones quienes buscan en su camino la mejora continua,
crecimiento, les interesa tener asociados en su equipo que estos se conviertan en
entrenadores que motiven a las personas del equipo a tener un crecimiento

profesional horizontal y personal.

Los cual los dimensiona en: a) autoconciencia; la capacidad de identificar y

comprender las conexiones entre los propios sentimientos, pensamientos vy



comportamientos, cuyos indicadores son, autoconocimiento, la capacidad que tiene
una personas para comprender sus sentimientos, cualidades, debilidades,
limitaciones, aficiones y fortalezas; confianza, ser uno mismo y en sus talentos, no
de forma arrogante, sino realista; capacidad, recursos o actitudes que una persona,

unidad o institucion necesita para realizar una tarea.

b) liderazgo de coach; se centra en superar la adversidad en situaciones dificiles,
convertir los obstaculos potenciales en oportunidades y promover el crecimiento
para todos, cuyos indicadores; empatia, comprender los sentimientos de los demas
y guiarnos hacia comportamientos mas solidarios, especialmente hacia aquellos
que no forman parte de nuestra comunidad; asertividad, la capacidad de las
personas para expresar sus sentimientos de manera apropiada en presencia de
otros sin ser hostiles o agresivos y comunicacion, es la transmisién de ideas,
sentimientos y otra informacion a través de la palabra hablada, escrita u otras

senales.

c) coaching de equipo; es un proceso que ayuda a los miembros del equipo a lograr
sus objetivos mediante la adopcion de acciones que promuevan la colaboracion en
equipo y los apoya a revisar y mejorar sus relaciones, procesos de trabajo y valores;
cuyos indicadores por el autor; cooperacién, habilidad o capacidad para trabajar en
equipo para alcanzar un proposito en comun lograndolo en mutuo acuerdo; mejorar
las relaciones, llevarse bien con los companeros en buscar del bienestar del equipo
logrando que sea mayor productivo; participacion en toma de decisiones, es la
conexiéon que tiene el equipo con su trabajo y el entusiasmo que los colaboradores

tienen al ser escuchados.

En la teoria de atencidn al cliente Kotler & Keller (2012) es el servicio que ofrece la
empresa en relacion con sus clientes, anticipandose a la satisfaccion de sus
necesidades y es la basa fundamental de una organizacién, lo que conlleva a tener
expectativas, percepcion, solucion de problemas, quejas, empatia, trato directo con

el consumidor.

Para Blanco (2019) indica que La atencion al cliente es una configuracion prioritaria
de un trabajador que le permite desarrollar sus habilidades haciendo bien un
trabajo, por lo que la fortaleza de un colaborador se refiere a las habilidades basicas
que contribuyen a la adquisicion de conocimientos y habilidades en la prestacidon
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de servicios, es necesario que los empleados comprendan los objetivos de servicio
al cliente que la organizacién quiere lograr y los métodos que utilizan (Aguinaga &
Sanchez, 2020).

Asimismo, Pamies (2004) menciona que para entender La calidad del servicio es
importante conocer las caracteristicas del servicio, porque es la interaccion entre
clientes y empleados, a través del servicio que reciben lo que determina si el
servicio es de calidad o no estar a la altura de sus expectativas, en este sentido, el
cliente interpretara activamente la calidad, construira una fuerte conexién con la
empresa y creara una identificacion porque el cliente la compartira con los demas

y ampliara la recomendacion.

También, Lopez (2020) sostiene que servicio al cliente, o atencion al cliente, se
define como las acciones tomadas para satisfacer a los clientes, para tener una
buena experiencia y lealtad, y para mantener una empresa rentable y mantenerse
en el negocio. Se define como la orientacion dada por los empleados de la empresa
utilizando sus recursos, asi como la cortesia, el caracter, para satisfacer las

necesidades del cliente (Sun et al., 2023).

Por otro lado, Fernandez & Campana (2002) indica que la calidad de la atencion,
mejora la utilizacion de recursos, reduce el riesgo de complicaciones y aumenta la
satisfaccion del usuario, pero para que exista calidad, los gerentes de calidad deben
estar calificados, los indicadores de calidad deben revisarse constantemente, los
procesos deben revisarse constantemente y los empleados deben estar

involucrados. con la institucion.

Por lo tanto, Vargas (2010) Se refiere a la calidad total como combinacion
estrategias, elementos y principios que buscar satisfacer al cliente a través de las
incorporaciones de todos los componentes que sean necesarios en la presentacion
de un servicio o productos que se va a ofrecer por la organizacién, instituto o
empresa, por lo consiguiente existen formas de medir la calidad de atencién, que
lo identifica como diferencias entre las percepciones que tiene el cliente con los
servicios y las expectativas que van a recibir en el desarrollo de las actividades.

También, Tschohl (2017) menciona que la atencion al cliente como la estrategia
empresarial mas importante para mantener la cuota de mercado y la rentabilidad
centrandose en lo que las personas necesitan de su empresa para obtener toda la
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informacion que necesitan de forma rapida y personalizando, ofreciendo un servicio

y atencion diferenciada a sus clientes potenciales a largo plazo.

Por otro lado; Kotler & Keller (2012) sostuvieron que el servicio al cliente se define
como satisfacer las necesidades de los clientes mediante la entrega o prestacion
de servicios ademas de soporte calificado y asistencia de alta calidad, durante y
después del cumplimiento de los deseos del cliente, también menciona que son
acciones colectivas que las empresas toman para garantizar que los clientes
satisfagan sus necesidades y sean capaces de identificar sus expectativas actuales
(y posiblemente futuras) para que sus necesidades puedan satisfacerse cuando

llegue el momento.

Considerando lo propuesto se basa en las siguientes dimensiones: a) Expectativas,
experiencia del cliente después de la compra o servicio referencias de clientes a
terceros, informacion accesible y comprensible, confianza del cliente en lo que la
empresa hace por ellos, cuyos indicadores, experiencia previa, es lo que se observa
o se tiene conocimiento prevé de algo sin haber tenido la experiencia real;
necesidad de usuarios, es lo que busca al momento de realizar un bien o servicio,
sean fisioldgicas, pertenecia o de seguridad, informacién disponible; que tanto la
empresa permite al cliente conocerla, si es transparente en lo que ofrece o dice de

Su servicio.

b) Percepcion; la confianza de los clientes en los servicios prestados por la
empresa, la velocidad con la que los clientes reciben la informacién necesaria,
cuyos indicadores; confianza, que tal seguro se siente el cliente de su marca, que
tal comodo se siente comprando un producto o servicio que supere las expectativas
que el busca; ambiente adecuado, se busca tener comodidad, seguridad de tu
personal, aumentando la productividad de ellos y personal idoneo, cuenta con
habilidades y condiciones para desempefar un cargo con mayores funciones.

c) Quejas; discrepancia entre lo que una marca promete sobre un producto o
servicio y lo que reciben cuyos indicadores, nivel de respuesta, ofrecer una
respuesta con paciencia, valorando la intencion del cliente, aprendiendo sin juzgar
a nadie, disposicion; que tal dispuesto estas en ofrecer una atencion correcta ante
una queja o conflicto y manejar las tenciones del momento y conocimientos; que

tanto estas informado de los casos que estan sucediendo ante un conflicto, o que
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tanto sabes de los procesos administrativos que tiene la empresa en sus servicios,

para ofrecerlos al usuario final.

Marco conceptual en nuestra investigacion se tomaran las siguientes palabras;
coaching; como un proceso de identificacién de oportunidades de mejora, con el
objetivo de dar seguimiento a planes de accién a medida que las personas
descubren sus talentos; atencion al cliente, satisfacer las necesidades de los
clientes mediante la entrega o prestacidn de servicios ademas de soporte calificado
y asistencia de alta calidad; liderazgo; capacidad que se tiene para poder dirigir,
organizar, motivar e influir en las personas para alcanzar objetivos empresariales;
autoconciencia la capacidad de identificar y comprender las conexiones entre los
propios sentimientos, pensamientos y comportamientos; oportunidad de mejora,
son acciones que se toman para poder aprovechar o descubrir un beneficio de

crecimiento personal o profesional.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: La investigacion estuvo enfocada en relacion
a las recomendaciones que emite la guia de productos académicos de la
Universidad, siendo esta aplicada segun la Organizacién para la Cooperacion
y el Desarrollo Econdémico [OCDE] y Eurostat (2018), ya que busca
conocimientos a profundidad, e intentando solucionar problemas especificos.

3.1.2. Diseno de investigacion: No experimental, enfocandose en el
analisis de variables, si realizar interaccién en ninguna de ellas, ayudandose

de los instrumentos como parte del analisis (Zacarias y Supo, 2020).

Alcance fue descriptivo, ya que recoge informacion teniendo en cuenta
distintos aspectos relacionados con las variables de estudio y enfocandose en
preguntas para ser detalladas. También, es propositiva, debido a que recoge
informacion de un fendmeno realizando un diagnostico y evaluandolo, ademas
de hacer un analisis de las teorias y terminando con una propuesta de
solucién. Por ultimo el enfoque cuantitativo que se aspectos de las variables
las cuales son observar y cuantificar (Hernandez y Mendoza, 2020).

Figura 1

Investigacion descriptiva con propuesta

Donde: M: Muestra; D: Diagnostico Organizacional; T: Teoria; P: Programa.
3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Coaching Organizacional.

e Definicion conceptual: El coaching se basa continuamente en las
limitaciones que la empresa impone a sus socios, y estas limitaciones se
convierten en el apoyo que la organizacion necesita en su camino hacia

la mejora, crecimiento, por lo que les interesa tener asociados en su
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equipo que se conviertan en entrenadores que motiven a las personas del
equipo horizontes de crecimiento profesional y personal (Chiavenato,
2022).

Definicién operacional: El instrumento con que cuantificaremos el
programa de coaching organizacional sera el cuestionario, que, a su vez,
medira a sus dimensiones; autoconciencia, liderazgo de coach y coaching

de equipo.

Indicadores: Autoconocimiento, confianza, capacidad, empatia,
asertividad, comunicacidn, cooperacion, mejorar relaciones vy

participacion en toma de decisiones.

Escala de medicién: Para la investigacion la escala de medicidon sera
ordinal, mediante la escala de Likert.

Variable 2: Atencion al cliente

Definicién conceptual: Se define como satisfacer las necesidades de los
clientes mediante la entrega o prestacion de servicios ademas de soporte
calificado y asistencia de alta calidad, durante y después del cumplimiento
de los deseos del cliente (Kotler & Armstrong, 2013).

Definicién operacional: El instrumento con que cuantificaremos la
atencion al cliente sera el cuestionario, que, a su vez, medira a sus

dimensiones; expectativas, percepcion y quejas.

Indicadores: Experiencia previa, necesidad del usuario, informacion
disponible, confianza, ambiente adecuado, personal idoneo, nivel de

respuesta, disposicién y conocimientos.

Escala de medicién: Para la investigacion la escala de medicidn sera
ordinal, mediante la escala de Likert.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblaciéon: Nuestra poblacion fueron 80 colaboradores de la institucion

financiera Chiclayo. Un total de personas que son parte de un grupo

con interés similares entre ellos, sirviendo de ayuda para la
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investigacion (Mar et al., 2020). Para Limaymanta (2019) se tuvieron en

cuenta los siguientes criterios:

e Criterio de inclusion: Colaboradores de la institucion financiera entre 18

y 60 afios Chiclayo.

e Criterio de exclusion: No colaboradores de la institucion financiera entre

18 y 60 afos Chiclayo.

3.3.2. Muestra: Nuestra muestra fue 80 colaboradores de la institucion
financiera como muestra censal. Cierta parte de la poblacion que se
toma para la participacion de un estudio de mercado o investigacién en

un tiempo determinado (Pastor, 2019).

3.3.3. Muestreo: No se contd con nuestro debido a que se usar la muestra

censal para el estudio (Cortés et al., 2020).

3.3.4. Unidad de Analisis: Colaboradores de la Institucion financiera
Chiclayo. Cantidad de personas que se van a medir, siendo parte

esencial de un proyecto de investigacion (Zacarias & Supo, 2020).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta fue parte de la técnica mediante un sistema de preguntas que
ayudaron a obtener resultados esperados, también el cuestionario esquema

de preguntas para medir una o mas variables (Mendoza y Avila, 2020).

Validez son niveles que nos refleja el instrumento que se va a utilizar o medir
mediante un test de juicio de experto que ayudaran a la fiabilidad (Hernandez
& Mendoza, 2020). Los cuales fueron validados por 3 expertos con grado de
Magister. La confiabilidad, es el nivel de seguridad, en el cual se aceptan los
resultados obtenidos por parte del investigador en el desarrollo de las
validaciones, el cual se determin6 por el método de estadistico Cronbach
Alpha ayudando a la validacion y la confiabilidad de los datos, de acuerdo a
los datos obtenido tiene que ser mayor a 0,65 para ser aceptable.

3.5. Procedimiento

De acuerdo a lo que indico la docente, se solicitd a la escuela de Pos grado

de Administracion de negocios MBA, la carta de presentacion para realizar la
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investigacion en la institucion financiera Chiclayo. Se realizo una visita previa
para conocer las instalaciones, conociendo un poco mas de la realidad
problematica con el encargado del area de gestion de talento humano,
identificando la relevancia de la investigacion, redactando la realidad
problematica, objetivos, hipotesis entre otros. Luego de lo mencionado se
recopilo la informacion que ayudo a nuestras variables a conceptualizarlas, a
través del marco tedrico, matriz de operacionalizacion, identificando
dimensiones e indicadores, ante ello realizamos a la aplicacién de nuestros
instrumentos, organizando nuestros procesos de resultados que serviran y

estaran plasmado en nuestro capitulo de resultados.
3.6. Método de analisis de datos

Métodos o herramientas de programas a usar para facilitar el estudio
estadistico y tomar las correctas decisiones en base a resultados (Sucasaire,
2021). Se utilizé el método de estudio SPSS en su versiéon 26 apoyandose de
programa Excel, buscando crear respuesta en relacion a los resultados por la
escala de Likert.

3.7. Aspectos éticos

Son un grupo de principios que define lo que bueno para su vida humana y lo
malo, comportamientos fuera de sus valores en consecuencia en lo que aporte
a la sociedad (Fuentes et al., 2020). Las cuales se cumplen con las exigencias
en la guia de la Universidad sobre la ética de la investigacion cientifica:
Beneficencia: el estudio estuvo indicado y explicado por medio de
justificaciones en la parte de la introduccion, tuvo la participacion de las
personas que se desempefan en la empresa, de forma indirecta a la poblacion
a quienes se le brinda la atencion. No maleficencia: se trabajo con el cuidado
requerido para no dafiar a ningun participante, Autonomia: se eligié plena
liberta en el tema de investigacion, luego de analizar el problema en la
empresa, analizando nivel de problemas surgio el estudio de comportamiento

organizacional y calidad de atencion (Contreras et al., 2021).
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de coaching organizacional en una entidad financiera, Chiclayo.

Nivel de coaching organizacional

Frecuencia Frecuencia absoluta
Bajo 34 42.5%
Medio 28 35.0%
Alto 18 22.5%
Total 80 100.0%

Nota. Instrumento aplicado sobre coaching organizacional

Se presenta que del total de encuestados el 42.5% considera que existe un nivel

bajo de coaching empresarial en una entidad financiera, Chiclayo, para el 35% el

nivel es medio, mientras que, el 22.5% considera un alto nivel de coaching

empresarial en dicha entidad financiera.
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Tabla 2

Nivel de las dimensiones del coaching organizacional en una entidad financiera,

Chiclayo
Nivel de las dimensiones del coaching organizacional
Autoconciencia Liderazgo de Coach en equipo
coach
Bajo 46.3% 41.3% 41.3%
Medio 33.8% 28.8% 33.8%
Alto 20.0% 30.0% 20.0%
Total 100.0 100.0 100.0

Nota. Instrumento aplicado sobre coaching organizacional

Se presenta el total de encuestados, donde 46.3% consideraron que el nivel de
autoconciencia que abarca el autoconocimiento, confianza y capacidad del
coaching es bajo en una entidad financiera de Chiclayo, 33.8% considera un nivel
medio y el 20% afirma que el nivel de autoconciencia es alto. Respecto a la
dimension liderazgo de coach (empatia, asertividad y comunicacién) 41.3% afirman
que existe un nivel bajo, 28.8% indican como medio y por ultimo, el 30% afirmaron
un alto nivel. La dimensién coach en equipo, 41.3% consideraron que existe un
nivel bajo, para el 38.8% el nivel es medio, mientras que, para el 20% existe un alto
nivel de coach en equipo.
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Tabla 3
Nivel de atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

Nivel de atencion al cliente

Frecuencia Frecuencia absoluta
Bajo 27 33.8
Medio 32 40
Alto 21 26.3
Total 80 100

Nota. Instrumento aplicado sobre atencién al cliente

Se evidencid en la Tabla 1 que, del total de encuestados evaluados en una entidad
financiera de Chiclayo, el 40% mencionaron que el nivel de atencion es medio, otro
33.8% sostiene un bajo nivel de atencion, mientras que en un menor porcentaje

equivalente al 26.3% asumen que es de nivel alto.
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Tabla 4

Nivel de las dimensiones de la atencidn al cliente en una entidad financiera,

Chiclayo
Nivel de las dimensiones de la atencion al cliente
Expectativas Percepcion Quejas
Bajo 35.0% 32.5% 35.0%
Medio 40.0% 40.0% 35.0%
Alto 25.0% 27.5% 30.%
Total 100.0 100.0 100.0

Nota. Instrumento aplicado sobre atencién al cliente

Se visualiza en la tabla 2 que, del total de encuestados evaluados de una entidad
financiera de Chiclayo el 40% menciona que el nivel de expectativas es medio
respecto a las necesidades del usuario, la informacion que esta disponible y la
atencion recibida, otro 35% sostiene un nivel bajo, mientras que, en un menor
porcentaje, equivalente al 25% quienes afirmaron un alto nivel. Respecto a la
dimensidn percepcion, que abarca la confianza que sienten los clientes por una
entidad financiera, ambiente y el personal idoneo, se tiene al 40% en un nivel medio,
32.5% como baja y 27.5% perciben un nivel alto. Asimismo, el 35% consideran un
nivel bajo respecto al grado de respuesta, disposicion y conocimientos de los
colaboradores en la atencion, otro 35% indicaron un nivel medio, mientras que, el

30% indican un alto nivel.
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V. DISCUSION

Los hallazgos de la investigacion han revelado capaz de conocimiento y
perspectivas que enriquecen la comprension sobre el coaching organizacional para
la atencion del cliente en una entidad financiera, por tal motivo, en este punto
crucial, no solo se centra en resumir los distintos descubrimientos, sino también,
establecer los vinculos complejos entres las teorias ya existentes, la informacion
empirica de trabajos previos y las aplicaciones practicas, por ello, se efectua un

analisis critico siguiendo los objetivos propuestos.

En base al diagndstico de la situacion actual de la calidad de atencion al cliente en
una entidad financiera. Como descubrimientos los datos revelaron que en la tabla
1 que, del total de clientes evaluados de una entidad financiera de Chiclayo, el 40%
mencionan que el nivel de atencidn es medio, otro 33.8% sostiene un bajo nivel de
atencion, mientras que, en un menor porcentaje, equivalente al 26.3% quienes

afirmaron un alto nivel.

Ademas, se tuvo en la tabla 2 que, del total de clientes evaluados de una entidad
financiera de Chiclayo el 40% menciona que el nivel de expectativas es medio
respecto a las necesidades del usuario, la informacion que esta disponible y la
atencion recibida, otro 35% sostiene un nivel bajo, mientras que, en un menor

porcentaje, equivalente al 25% quienes afirmaron un alto nivel.

En la dimension percepcion, en cuanto a la confianza que sienten los clientes por
una entidad financiera de Chiclayo, ambiente y el personal idéneo, donde para el
40% es medio, 32.5% tiene una percepcion baja de atencion y 27.5% perciben un
nivel alto. Asimismo, se identificé que el 35% de clientes quienes consideran un
nivel bajo respecto a las respuesta, disposicion y conocimientos de los
colaboradores en la atencion, otro 35% indicaron un nivel medio, mientras que, el

30% indican un alto nivel.

En este sentido, al ubicar los hallazgos en el marco de estudio previos, emerge una
vision mas completa sobre la contribucion y singularidad de la investigacion. En
efecto, los resultados se relacionan con los datos evidenciados por Ipsos (2018) y
Gonzalez (2022) donde mencionan que, alrededor del mundo la calidad de servicio
adolece de escases de conocimientos, motivacién, actitudes y el ambiente de
trabajo inadecuado, y solo el 15% de los clientes dicen entender su proceso de
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quejas, esto puede resultar en clientes insatisfechos debido a incidentes negativos
o0 menos comunmente, logrando identificar segun Tenesaca & Rodriguez (2022)
que existen colaboradores con escases de habilidad para poder desarrollar las
funciones de atencion al cliente, lo que genera pérdida de clientes potenciales al
largo plazo (Rojas et al., 2020).

Hallazgos similares identificaron en su investigacion Amigo et al. (2022) y Arias y
Lépez (2020) sobre el sindrome burnout y atencion al cliente en los trabajadores
del sector bancario encontrando que el 65% de encuestados indicaron la existencia
de quejas sobre la atencion al cliente, debido que no cuentas con la disposicion de
ayudar a los usuarios, lo que hace que estos atiendan al publico propiciando una
atencion inadecuada, cuya consecuencia genera clientes insatisfechos, en su plan
de atencion al cliente con estrategias de capacitaciones motivacionales, liderazgo
buscar que esto pueda bajar a la mitad de un 23% o mucho menos.

De forma idéntica, Custodio (2023), Yuri et al. (2023) y Sandall et al. (2022)
propusieron un plan de atencion de pacientes del seguro integral buscando mejorar
la gestion de referencia concluye que la atencion dentro del seguro es regular con
un 60% no les genera confianza, un 55% menciona que los administrativos no son
empaticos con los clientes no tienes la predisposicidn de ayudarlos, con el plan de
capacitacion al cliente buscar mejorar en las habilidades de su personal (Arias &
Lépez, 2020).

Por el contrario, los resultados son diferentes a lo evidenciado en los estudios de
Siegfried (2022), y el de Rosa y Lace (2021), en donde concluyeron que un 70.1%
estan de acuerdo que el personal cuenta con habilidades destacadas para la
atencion al cliente, un 75% aprueban la confianza, seguridad que trasmite el
personal en la eleccidn del producto, un 76.3 mencionan que el personal esta
totalmente capacitado en los procedimientos administrativos a desarrollarse ante
quejas a presentarse, en tanto San Roque es la primera opcién para realizar su
compras con un 79% debido a que aprueban la atencion rapida, personalizada y

sus puntos de ventas céntricas.

Al mismo tiempo, la investigacidn descrita por Leadership (2024) y las previstas en
el estudio de Romero et al. (2023) buscaron analizar la predictibilidad de la calidad

de servicio para la imagen institucional para la satisfaccion del cliente, como
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hallazgos encontraron que la satisfaccion en los usuarios con un 60% menciona
que es buena, en cuanto a la calidad de servicio un 75% que es regular, por tal
razon, verificaron que las empresas tienen buena satisfaccion, pero el servicio de

calidad es regular.

De igual forma, Espinoza (2020) en su investigacion orientada a una propuesta de
valor diferenciado para mejorar el proceso de atencion al cliente en la institucion Mi
banco, Chepén, y la de Diller et al. (2020) junto a Nicolau et al. (2023), concluyen
que el nivel de atencion al cliente de los clientes frecuentes indica que un 60, 47%
es regular a sus expectativas, por lo contrario, el 52,17% de clientes nuevos

menciona que es un nivel bueno alto por la percepcion que estos reciben.

Considerando estos aspectos, en consonancia con la teoria de atencion al cliente,
los hallazgos respaldan lo afirmado de Kotler & Keller (2012) y Coetzee (2023)
quienes argumentan que es el servicio que ofrece la empresa en relacion con sus
clientes, anticipandose a la satisfaccion de sus necesidades y es la basa
fundamental de una organizacién, lo que conlleva a tener expectativas, percepcion,

solucion de problemas, quejas, empatia, trato directo con el consumidor.

En efecto, Blanco (2019) y Franca y Roschk (2021) coinciden en que la que “la
atencion al cliente es una configuracion prioritaria de un trabajador que le permite
desarrollar sus habilidades haciendo bien un trabajo, por lo que la fortaleza de un
colaborador se refiere a las habilidades basicas que contribuyen a la adquisicion de
conocimientos y habilidades en la prestacion de servicios, es necesario que los
empleados comprendan los objetivos de servicio al cliente que la organizacion

quiere lograr y los métodos que utilizan”.

También cabe comparar con la afirmacion de Tschohl (2017), y Moyzes y Parrente,
menciona que “la atencion al cliente como la estrategia empresarial mas importante
para mantener la cuota de mercado y la rentabilidad centrandose en lo que las
personas necesitan de su empresa para obtener toda la informacidén que necesitan
de forma rapida y personalizando, ofreciendo un servicio y atencion diferenciada a
sus clientes potenciales a largo plazo”.

Siguiendo esta misma linea, en referencia a la identificacion de las estrategias de
coaching organizacional que fomenten una cultura de servicio al cliente. En efecto,

las estrategias de coaching organizacional se basaron en la evaluacion de sus tres
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componentes como autoconciencia, liderazgo de coach y coach en equipo.

Lo mencionado se muestra en la tabla 3, donde del total de encuestados el 42.5%
considera que existe un nivel bajo de coaching empresarial en una entidad
financiera, Chiclayo, para el 35% el nivel es medio, mientras que, el 22.5%
considera un alto nivel de coaching empresarial en dicha entidad financiera.

También se tiene en la tabla 4 que, del total de encuestados, 46.3% consideraron
que el nivel de autoconciencia respecto al autoconocimiento, confianza y capacidad
del coaching es bajo en una entidad financiera de Chiclayo, 33.8% considera un
nivel medio y el 20% afirma que el nivel de autoconciencia es alto. En la dimension
liderazgo de coach (empatia, asertividad y comunicacion) en una entidad financiera
para el 41.3% es bajo, el 28.8% indican que el nivel es medio y, por ultimo, el 30%
afirmaron que existe un nivel alto de liderazgo de coach. Ademas, se encontré que
el 41.3% de encuestados consideraron que existe un nivel bajo de coach en equipo
el cual la cooperacion, las relaciones y la participacion en la toma de decisiones,
para el 38.8% el nivel es medio, mientras que, para el 20% existe un alto nivel de

coach en equipo.

Algo similar ocurre en el informe de Gestién (2022) donde se muestra que el
personal que se esta dentro de la organizacion tiene carencias en los protocolos de
atencion administrativa, el clima laboral inadecuado y la existencia de problemas
de coordinacion con el jefe directo recibieron un peso inferior al esperado en la

cantidad de 10,47. % para el desarrollo de sus funciones.

Igualmente, en el informe de la Federacion Internacional de Coaching (2023)
menciona que 1 de cada 10 personal utilizan el coach organizacional en las
empresas peruanas, cuyo principal problema es el estrés laboral con un 55%, sobre
carga laboral 66%, y los horarios inadecuados 64%, lo cual les dificultad desarrollar
sus habilidades emocionales, para formar parte de las exigencias se requieren los
equipos de trabajo y personal en una alta performance, debido a que no cuenta con
un coach o lider que les ayude a desarrollar sus habilidades personal,
interpersonales y dejar el miedo a la resistencia al cambio.

Hallazgos similares se tuvo de acuerdo con King et al. (2022) en su articulo su
objetivo fue plan de coaching ejecutivo sus fases y procesos, quienes concluyen de

acuerdo a las revisiones que los colaboradores opinaron un nivel bajo de en la
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empresa del coaching ejecutivo. De igual forma, Heredia y Angulo (2020)
concluyeron que un 75% de las internas indican que el coaching es regular en el
desemperio de ellas, un 60% menciono que el liderazgo de equipo es regular este
dentro del desarrollo de sus funciones.

Lo mismo sucede en la investigacion de Garcia et al (2021) donde analizaron el
coaching, empowerment para fortalecer el talento humano en las empresas
agroalimentarias, como resultados obtenidos evidenciaron que solo 33.33% esta
identificado con la empresa, un 26% que esta no conocer coaching de equipo,
liderazgo de equipo y un 25% que la empresa no se preocupa por el talento humano

mediante el autoconocimiento.

También, cabe comparar con Piscoya (2023) en su investigacion el coaching
estratégico para la productividad del area comercial de una organizacion de
transporte, de manera general identificaron que el mayor porcentaje respecto al
nivel de coaching fue medio con 38% de encuestados, en cuanto a el coaching de
equipo con un 37.1% de nivel medio, en lo que liderazgo de coaching con un 30.5%.

Indiscutiblemente, por lo anterior, los distintos resultados comparados brindan una
base solida que respalda la importancia y necesidad de la teoria del coaching
organizacional de disciplina, segun ASESCO (2018) sostiene que “el ambiente
donde la empresa adquiere los servicios de un profesional para el proceso de
coaching direccionada a cargos intermedios, inferiores y directivos, buscando
calmar la necesidad de los cambios empresariales e organizacional, cuyo objetivo
es fomentar aspectos de, coaching de equipo, capacidad de liderazgo,

autoconciencia entre los profesionales, ayudando a la filosofia empresarial”.

Esto nos lleva a reafirmar la teoria conceptual que expone Acufa y Matias (2009)
los cuales, sostienen que “el coaching se practica ampliamente en las
organizaciones desde hace muchos afios y se considera una intervencién disefiada
para promover Yy facilitar el cambio a nivel organizacional, directamente a mejorar
el desempefio de las personas, socios, directivos y profesionales, asimismo
menciona que el coaching como rol organizacional explora mayores grados de
conciencia sobre lo que ocurre en su mundo interno, y desde alli crear nuevas
acciones que se alineen a los objetivos de la organizacion y sus expectativas que

esperan de ti y de los demas colaboradores”.
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Por tal razon, el coaching ayuda al crecimiento de las habilidades de actuar y
potencia los grados de desempefio de los colaboradores, a través de determinar y
superar adversidades que les afectar alcanzar sus metas, también, comenta que
es un proceso sistematico buscando facilitar los aprendizajes promoviendo cambios
naturales en lo emocional, conductual, cognitivo que contribuyan a aumentar las
capacidades de alcanzar el éxito juntos con los objetivos propuestos por las

organizaciones (Anzorena, 2016).
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VL.

CONCLUSIONES

Se elabord un programa coaching organizacional disefiado y orientado para
mejorar la atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo, esta
contribuira en tener una vision clara y objetiva de los aspectos a mejorar,
trabajando el capital humano descubriendo, potenciando y mejorando
cualidades que fomenten la superacion de obstaculos y facilite el aprendizaje

de nuevas técnicas y herramientas para la mejora de la atencion.

Del diagnéstico efectuado se puedo evidenciar que el 33.8% de los
encuestados atribuyen un nivel bajo de atencion equivalente al 40%, un nivel
bajo del 35% respecto a las expectativas de os clientes, un 32.5% con nivel
bajo respecto a la percepcion que tienen los clientes de la entidad financiera.
Por otra parte, se puedo identificar que existe un nivel alto de quejas
equivalentes al 30%; por otra parte, se percibido un nivel bajo de coach en
equipo del 41.3%, asimismo, se analizaron los niveles de las dimensiones del
coach organizacional resultando que, un 46.3% perciben un nivel bajo de
autoconciencia, un 41.3% un nivel bajo de liderazgo de coach, y un porcentaje

y nivel igual de coach en equipo.

Se identific6 que el programa de coaching organizacional debe incluir
estrategias basada capacitaciones y charlas para fortalecer la autoconciencia
donde abarque el autoconocimiento, la confianza y la capacidad individual; el
liderazgo de coach (Todo respecto a empatia, asertividad y destreza de

comunicacion) y un taller como estrategia basada en coaching en equipo.

Se alcanzo la validacion del programa propuesto de coaching organizacional
elaborado para mejorar la atencién al cliente en una entidad financiera de
Chiclayo, asegurando que el programa es relevante y aplicable respaldando
su pertinencia para solucionar el problema de atencién en dicha entidad.
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VII.

RECOMENDACIONES

A los directivos de la entidad financiera se sugiere implementar capacitaciones
continuas y periddicas para asegurar un fortalecimiento de capacidades,

conocimientos y mejores practicas de atencion al cliente.

A la entidad financiera se le sugiere escuchar las expectativas, percepciones
y necesidades de sus clientes, mediante reuniones con estos y a

implementacion de mecanismos de satisfaccion y retroalimentacion.

A la entidad financiera recomendamos consideren ampliar a distintas areas o
departamentos el area de coaching organizacional para facilitar una

implementacion integral en su totalidad.

A futuros investigadores se recomienda ejecutar el programa de coaching
organizacional para tener evidencia empirica sobre el impacto positivo en la

atencion al cliente.
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VIIl. PROPUESTA

Titulo de la propuesta
“Programa de Coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad
financiera de Chiclayo”.

Descripcion de la propuesta

Tipo de propuesta a realizar
La presente propuesta es de tipo interna

Descripcion general o presentaciéon de la propuesta

La presente propuesta es una herramienta que tiene como objetivo proponer un
programa de coaching organizacional para mejorar la atencion al cliente en una
entidad financiera de Chiclayo. A través de la propuesta de coaching organizacional
se propone potenciar ciertas habilidades especificas como la empatia,
comunicacioén y liderazgo, fundamentales en el entorno financiero para la atencion
al cliente en este rubro. En efecto, al emplear recursos para el fortalecimiento de
habilidades mediante el coaching a través de talleres de capacitacion, la entidad
financiera tiene la oportunidad de mejorar la eficiencia de su capital humano,
potenciando el desempefio de sus colaboradores y minimizando posibles fallos en
las interacciones con los clientes. Por esta razén, la elaboracion del programa de
coaching organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera de
Chiclayo sera realizado en 9 sesiones de capacitacion que se aplicaran para
fortalecer las habilidades de los colaboradores.
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Sintesis grafica de la propuesta

Figura 2

Sintesis grafica de la propuesta

PROGRAMA DE COACHING ORGANIZACIONAL

DESARROLLO DEL ALTO

Taller 3: Integracion de los principios
del coaching aplicado a la atencién al
cliente en servicios financieros

PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA ENTIDAD FINANCIERA DE CHICLAYO

DESEMPERNO CAPACITACION AL PERSONAL EN

y 6‘“ ue\e COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Taller 1: Introduccién sobre los é oW
conceptos coaching organizacional WOW™ Taller 4: Desarrollo de la empatia.
Taller 2: Précticas y estrategias de Er&‘ Taller 5: Técnicas de comunicacion efectiva
coaching

Taller 6: Liderazgo transformacional

- DESARROLLO DE TALLERES DE COACH Y
TRABAJO EN EQUIPO
Taller 7: Uso de enfoques de coaching para mejorar la

colaboracion y la productividad del equipo.

Taller 8: Enfoques de coaching para fortalecer la
colaboracién y la productividad del equipo.

Taller 9: ; Como ser més asertivos?

o
Mouvauon TIPPS Lernen
[ DISENO DEL COACHING SOSTENIBILIDAD
| MARCO ETICO DEL COACHING ] [ FACILITAR ACCIONES ]
[ FORMULACION DE OBJETIVOS ] [ EXPLORACION DE SITUACION ACTUAL ]
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién

Tabla 5

Programa de coaching organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

. L, Definicion . . . Escala de
Variable Definicidn conceptual . Dimensiones Indicadores .
operacional medicion
Chiavenato (2022) menciona Autoconocimiento
que el coaching se basa en las Autoconciencia Confianza
limitaciones que la empresa Capacidad
impone a sus socios, estas . Empatia
o . Liderazgo de . ,
limitaciones se convierten en Nos comenta que Coach Asertividad Escala ordinal
apoyo para las organizaciones existen 3 puntos de Comunicacion de Likert
Coachin quienes buscan en su camino la analisis de autor: 1. Nunca
. .g mejora continua, crecimiento, autoconciencia, . 2. Casi nunca
organizacional ) . . Cooperacion
les interesa tener asociados en liderazgo de coach Mejorar las 3. A veces
su equipo que estos se y coaching de . . 4. Casi siempre
. . Coaching de relaciones .
conviertan en entrenadores que equipo ) ., 5. Siempre
. equipo Participacion en
motiven a las personas del
. . toma de
equipo a tener un crecimiento ..
. , decisiones
profesional horizontal y
personal.
Kotler & Keller (2012) sostiene Los factores que Experiencia Escala ordinal
Atencién al que el servicio al cliente se ofrecen un . previa de Likert
. . . . . Expectativas .
cliente define como satisfacer las excelente servicio Necesidad del 1. Nunca
necesidades de los clientes de atencion al usuario 2. Casi nunca




mediante la entrega o
prestacion de servicios ademas
de soporte calificado vy
asistencia de alta calidad,
durante y  después del
cumplimiento de los deseos del
cliente, también menciona que
son acciones colectivas que las
empresas toman para
garantizar que los clientes
satisfagan sus necesidades y
sean capaces de identificar sus
expectativas actuales (y
posiblemente futuras) para que
sus necesidades puedan
satisfacerse cuando llegue el
momento

cliente para lograr
tener calidad,
analizar los
procesos y detectar
puntos de mejora a

trata: A)
Expectativas, B)
Percepcion y C)
Quejas

Percepcion

Quejas

Informacion
disponible

Confianza
Ambiente
adecuado
Personal idéneo

Nivel de
respuesta
Disposicion
Conocimientos

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre




Anexo 2. Matriz de consistencia
Tabla 6
Programa de coaching organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

, , Técnicas e
Formulacion del Problema Objetivos Variables Metodologia .
instrumento
Problema general i
o’be @ g’ . Objetivo General
¢, Como sera un programa coaching . Enfoque:
. . Elaborar un programa coaching
organizacional para la atencion al o . o
. . . . organizacional para la atencion al Cuantitativo
cliente en una entidad financiera, . . : . .
. cliente en una entidad financiera, Tipo:
Chiclayo? . V.1 :
e Chiclayo _ Aplicada
Problemas especificos . e Coaching AR A
o . Objetivos especificos O Disefio:
1. ¢ldentificar las estrategias de e : organizacional
. . 1. Identificar las estrategias de No experimental
Coaching Organizacional que ) . P Técnica:
. coaching organizacional que _transversal -
fomenten una cultura de servicio Encuesta
al cliente? fomenten wuna cultura de
2. ; Cudl seré la situacion actual del . SSrvicio al cliente, Chiclayo. Aleance: instrumento:
o . . 2. Diagnosticar la  situacion Descriptivo - Cuestionario
nivel de calidad de atencién al . .
. : . : actual de la calidad de V.2 Propositivo
cliente en una entidad financiera, . : .
. atencién al cliente en una Atencion al Muestra:
Chiclayo? . . . : ) ,
X . . entidad financiera, Chiclayo. cliente 80 trabajadores
3. ,Como sera la validar el : _
. 3. Validar el programa de de una entidad
programa de coaching

organizacional para la atencién
al cliente en wuna entidad
financiera, Chiclayo?

coaching organizacional para
la atencion al cliente en una
entidad financiera, Chiclayo.

financiera en
Chiclayo




Anexo 3: Instrumentos de recoleccidén de datos

— UCV CUESTIONARIO SOBRE ' pos |
i\l e Coaching Organizacional e

Dirigido a los colaboradores de una institucién financiera, Chiclayo

Sefor (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre Coaching
Organizacional de los colaboradores de una institucion financiera, Chiclayo. Por lo que le
agradeceria anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que
usted crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad: ...... afios Sexo. MO FO Niveleducativo: Ninguno () Primaria(] Secundaria()  Superior()  Tiempo de senvicios:
....... Afios
1 2 3 4 5
NU| Nunca CN| Casinunca | AV A veces CS| Casisiempre | SI| Siempre

Variables y sus dimensiones / Escala
VARIABLE: Coaching Organizacional

Dimensién: Autoconciencia

Indicadores tems

1 Las funciones se pueden lograr gracias a las habilidades que se poseen

2 | Autoconocimiento | Se valoran el esfuerzo de todos

3 La confianza es importante para generar relaciones con el equipo de trabajo

4 Es importante que los jefes faciliten la confianza a sus trabajadores para

mejorar su desempefio

Es importante utilizar métodos de pros y contra para la capacidad de

resolucién de problemas

6 Es importante conocer la capacidad de los colaboradores en el trabajo en
equipo

Dimension: Liderazgo de Coach

Los jefes son empaticos con los colaboradores o clientes en el desarrollo

Confianza

5

Capacidad

7 iy
. de la atencién
Empatia - .
8 Los jefes se ponen en el lugar del trabajador cuanto sufren alguna
enfermedad o problema
9 Es importante que los colaboradores sean expresados adecuadamente
. sobre sus puntos de vista
Asertividad - -
10 Los colaboradores tienen la capacidad de expresarse de forma eficaz ante
los jefes
1" Existe una comunicacion clara entre los jefes y colaboradores de la
L empresa en funcién al desarrollo de objetivos
Comunicacion . — —
12 Es importante que la comunicacién sea clara y trasmitida de manera

adecuada en las areas de trabajo
Dimension: Coaching de equipo
13 Se siente capacitado para cooperar con su equipo de trabajo en el logro de
los objetivos
14 Es importante que el equipo de trabajo sepa que cuenta con su cooperacion
en funciones extras de trabajo
15 Meiorar las Reciben capacitaciones para mejorar las relaciones entre jefe y colaborador
10 Es importante tener una buena relacién con sus compafieros de trabajo
16 | relaciones . .
teniendo un ambiente laboral adecuado
R Es importante que los colaboradores participen de las tomas de decisiones
17 | Participacion ~ en :
. y asuman las consecuencias de ellas
toma de decisiones . — — —
18 Es importante la opinién de toma de decisiones de otros en la organizacién
Muchas gracias por su colaboracion j

Cooperacion




UNIVERSIDAD . -
CESAR VALLEJO Atencion al cliente

ﬁ UCV CUESTIONARIO SOBRE

Dirigido a los colaboradores de una institucién financiera, Chiclayo

Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre Atencion al Cliente de
los colaboradores de una institucion financiera, Chiclayo. Por lo que le agradeceria anticipadamente
conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad: ...... afios Sexo: M(J F( Niveleducativo: Ninguno (3 Primaria((] Secundaria () Supen’orC] Tiempo de servicios:

1 2 3 4 5
NU| Nunca CN|  Casinunca AV]  Aveces | CS| Casisiempre | SI| Siempre

Variables y sus dimensiones / Escala

VARIABLE: Atencion al Cliente

Dimension: Expectativas

Indicadores items
1 . . La empresa cubre las expectativas del cliente
— Experiencia Previa — .
2 La atencién que recibe parte de la empresa es agradable
3 . . Siempre encuentra lo que busca en los productos y la atencion recibida
——1 Necesidad del usuario y ”
4 La atencion de los colaboradores es correcta en relacion a lo que busca
5 Informacién Siempre hay la informacion oportuna para aclarar las dudas
6 disponible Los colaboradores de la empresa tienen toda la informacién necesaria
Dimension: Percepcion
7 ) Siente confianza de la atencién que recibe
e Confianza — -
8 Los servicios de la empresa son confiables
9 . La instalacién designa a la atencién de la empresa son confortables
—~1 Ambiente Adecuado - - - -
10 Se percibe un ambiente de armonia entre trabajador
1 . Los colaboradores son capaces y muy competente
—-1 Personal Iddneo — -
12 Se nota que los colaboradores cuentan con todos los conocimientos para la atencion
Dimension: Quejas
13 . Los colaboradores cumplen sus funciones a tiempo
——1 Nivel de respuesta . -
14 La respuesta de la empresa se recibe en el tiempo prudente
15 o Los trabajadores tienen la disposicién de ayudarlo en las gestiones que van realizar
Y Disposicion — —
16 Los colaboradores muestran disposicién por atender de manera répida
17 Los colaboradores conocen lo suficiente para la atencién al cliente
18 Conocimientos Los colaboradores conocen de los procesos y los tiempos establecidos para
entregar una solucion
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Anexo 4. Evaluacién por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos coaching organizacional
y atencion al cliente. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Maricarmen Huchiyama Ruiz

Grado profesional: Maestria (x) Doctor O)
Clinica () Educativa ()

Area de formacion académica: . o (x)
Social () Organizacional

Areas de experiencia
profesional:

Finanzas empresariales
Gestion del talento

Institucion donde labora:

CMAC PIURA SAC

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a 4 afios ()
Méas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propédsito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Cuestionario ordinal, cuestionario escala de Likert

Autor: Nathalyn Keith Mera Vallejos

Procedencia: Institucion privada

Administracién: Directa

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Encuesta Virtual
Variable 1, Coaching organizacional: dimensiones

s (autoconciencia, liderazgo de coach, coaching de equipo).

Significacion: Variable 2, Atencion al cliente: dimensiones (expectativas,

percepcion, quejas).
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4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo teorico)

Variable Dimensiones

Definicion Escala

Autoconciencia

La capacidad de identificar y comprender las conexiones entre
los propios sentimientos, pensamientos y comportamientos.

V1, Coaching
Organizaciona

Liderazgo de coach

Se centra en superar la adversidad en situaciones dificiles
convertir los obstaculos potenciales en oportunidades y
promover el crecimiento para todos .

Escala ordinal
de Likert: 1-5

1

Coaching de equipo

Es un proceso que ayuda a los miembros del equipo a lograr
sus objetivos mediante la adopcidn de acciones que promuevan
la colaboracién en equipo y los apoya a revisar y mejorar sus

relaciones, procesos de trabajo y valores.

Expectativas

por ellos.

Experiencia del cliente después de la compra o servicio
referencias de clientes a terceros, informacién accesible y
comprensible, confianza del cliente en lo que la empresa hace

172, Atencion

al Cliente Percepcion

La confianza de los clientes en los servicios prestados por la
empresa, la velocidad con la que los clientes reciben la
informacién necesaria.

Escala ordinal
de Likert: 1-5

Quejas

Discrepancia entre lo que una marca promete sobre un
producto o servicio y lo que reciben.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento los instrumentos “Coaching organizacional” y “Atencién al
Cliente” elaborado por la Bch. Nathalyn Keith Mera Vallejos en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

comprende facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacién muy
El item se 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o

por laordenacion de estas.

decir, su sintactica y

seméntica son adecuadas. | S- Moderadonivel

Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de los
términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.

1. totalmente en desacuerdo
(nocumple con el criterio)

Elitem no tiene relacion [dgica con la dimension.

COHERENCIA
El item tiene relacion

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla dimension.

légica conla dimension

o indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con ladimension que se esta
midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con ladimension que
(altonivel) esta midiendo.
1. No cumple con el citerio El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la
RELEVANCIA ) medicion de la dimension.

El item es esencialo

importante, es decir 2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede estar
incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

) Escuetace

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a validar teniendo en cuenta su
forma, estructura y profundidad, la cual permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio.

Opinién de aplicabil
Apellidos y nombres del juez validador.
Especialidad del validador (a):

Claridad: El item

2Coherenci

‘Releva
Nota: Suficiencia,

w = 0 Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaclor)es/
w o = Recomendaciones
é 2 =] ITEMS 2[3[a|[1[2][3[a[1[2]3] 4
o
= § =]
Experiencia Previa La empresa cubre las expectativas del cliente X X X
2 pe La atencion que recibe parte de la empresa es agradable X X X
E Necesidad del Siempre encuentra lo que busca en los productos y la atencién recibida X X X
E Usuario La atencién de los colaboradores es correcta en relacién a lo que busca X X X
wm Inf . Siempre hay la informacién oportuna para aclarar las dudas X X X
f] bt Los colaboradores de la empresa tienen toda la informacién necesaria X X X
disponible
w
= c Siente confianza de la atencioén que recibe X X X
el onfianza - .
= = Los servicios de la empresa son confiables X X X
3 =1 Ambiente La instalacién designa a la atencién de la empresa son confortables X X X
=< % Adecuado Se percibe un ambiente de armonia entre trabajador X X X
S % Los colaboradores son capaces y muy competente X X X
= o Personal Idéneo Se nota que los colaboradores cuentan con todos los conocimientos para la X X X
= atenciéon
= " . L os colaboradores cumplen sus funciones a tiempo X X X
Nivel de resp - -
Larespuesta de la empresa se recibe en el tiempo prudente X X X
Py Los trabajadores tienen la disposicién de ayudarlo en las gestiones que van X X X
5 Disposicion realizar
3 Los colaboradores muestran disposicién por atender de manera rapida X X X
Los colaboradores conocen lo suficiente para la atencién al cliente X X X
Conocimiento Los colaboradores conocen de los procesos y los tiempos establecidos para X x x
entregar una solucién

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel [

3. Moderado nivel

4. Alto nivel |

POSGRADO

dad:

Aplicable [ x]
Mgtr. Huchiyama Ruiz Maricarmen DNI:

Maestra en Gestion del Talento Humano

se acil actica y
item tiene relacién légica con la dimension o indicador que esta
item es esencial oimportante

n

. es decir debe ser incluido
se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

es decir, su son ad: da

midiendo

Aplicable después de corregir [ ]

70259009

No aplicable [ ]

M

DNI: 70259009
Mgtr. Huchiyama Ruiz, Maricarmen

Chiclayo, 04 de noviembre de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

w = a Claridad?l Coherencia? Relevancia3 Observamor_\es/
= S x Recomendaciones
§% E ITEMS 1[2[3]a [2[2[3[a|1[2][3]a
= o
= s =]
Aut imiento ILas funciones se pueden lograr gracias a las habilidades que se poseen X X X
= Se valoran el esfuerzo de todos X X X
= La confianza es importante para generar relaciones con el equipo de trabajo X X X
% Confianza Es importante que los jefes faciliten la confianza a sus trabajadores para X X X
b= mejorar su desempeno
P= Es importante utilizar métodos de pros y contra para la capacidad de X X X
= C . resolucion de problemas
=< = Es importante conocer la capacidad de los colaboradores en el trabajo en X X X
equipo
Los jefes son empaticos con los colaboradores o clientes en el desarrollo de X X X
= Empatia la atencion
=1 S Los jefes se ponen en el lugar del trabajador cuanto sufren alguna X X X
[=] = enfermedad o problema
§ 8 Es importante que los colaboradores sean expresados adecuadamente sobre X X X
= = :
g a Asertividad sus puntos de vista § .
= s Los colaboradores tienen la capacidad de expresarse de forma eficaz ante los X X X
s .
Jjefes
% =5 Existe una comunicaciéon clara entre los jefes y colaboradores de la empresa X X X
S % c N en funcién al desarrollo de objetivos
=2 omunicacion n - — - ~ — »
S Es importante que la comunicacién sea clara y trasmitida de manera X X X
< adecuada en las areas de trabajo
Se siente capacitado para cooperar con su equipo de trabajo en el logro de los X X X
b - objetivos
9 Cooperacion - - - T
= Es importante que el equipo de trabajo sepa que cuenta con su cooperacion X X x
(=4 . -
pr en funciones extras de trabajo
= Mejorar las Reciben capacitaciones para mejorar la relacion entre jefe y colaborador X X X
o Jor Es importante tener una buena relacién con sus companeros de trabajo X X X
= relaciones p . ©
= teniendo un ambiente laboral adecuado
2 Participacion en Es importante que los colaboradores participen de la toma de decisiones y X X X
8 toma de asuman las consecuencias de ellas
decisiones Es importante la opinién de toma de decisiones de otros en la organizacién x x x

Leer con detenimiento los items y cali

[

1. No cumple con el criterio l 2. Bajo nivel |

3. Moderado nivel

[

4. Alto nivel

I

m ESCUELA DE POSGRADO

car en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedo a validar teniendo en cuenta su
forma, estructura y profundidad, la cual permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio.

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador.

Especialidad del validador (a):

Claridad: El item

“Relevancia: El item es esencial

comprende facilmente. 4 ¥
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable [ x ]

Mgtr. Huchiyama Ruiz Maricarmen DNI: 70259009

Maestra en Gestion del Talento Humano

es decir. su 4
midiendo

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Chiclayo, 04 de noviembre de 2023

e

DNI: 70259009
Mgtr. Huchiyama Ruiz, Maricarmen
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ﬁﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos coaching organizacional
y atencién al cliente. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Franco Alejandro Gonzales Nifio

profesional:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor 0)
Clinica () Educativa (X)
Area de formacion académica: ) o ()
Social () Organizacional
Areas de experiencia Ciencias exactas
Fisica

Institucion donde labora:

Pontificia Universidad Catdlica del Peru

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 afos ()
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

Cuestionario ordinal, cuestionario escala de Likert

Autor:

Nathalyn Keith Mera Vallejos

Procedencia:

Institucion privada

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Encuesta Virtual

Significacion:

Variable 1, Coaching organizacional: dimensiones
(autoconciencia, liderazgo de coach, coaching de equipo).
Variable 2, Atencion al cliente: dimensiones (expectativas,

percepcién, quejas).
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4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

Variable Dimensiones

Definicion Escala

La capacidad de identificar y comprender las conexiones entre

Organizaciona

Autoconciencia . A . .
los propios sentimientos, pensamientos y comportamientos.
Se centra en superar la adversidad en situaciones dificiles
V1, Coaching | Liderazgo de coach convertir los obstaculos potenciales en oportunidades y

promover el crecimiento para todos .

Escala ordinal

Coaching de equipo

1 Es un proceso que ayuda a los miembros del equipo a lograr
sus objetivos mediante la adopcioén de acciones que promuevan
la colaboracién en equipo y los apoya a revisar y mejorar sus
relaciones, procesos de trabajo y valores.

de Likert: 1-5

Expectativas

por ellos.

Experiencia del cliente después de la compra o servicio
referencias de clientes a terceros, informacién accesible y
comprensible, confianza del cliente en lo que la empresa hace

12, Atencion

al Cliente Percepcién

La confianza de los clientes en los servicios prestados por la
empresa, la velocidad con la que los clientes reciben la
informacién necesaria.

Escala ordinal
de Likert: 1-5

Quejas

Discrepancia entre lo que una marca promete sobre un
producto o servicio y lo que reciben.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento los instrumentos “Coaching organizacional” y “Atencion al
Cliente” elaborado por la Bch. Nathalyn Keith Mera Vallejos en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

comprende facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacion muy
El item se 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o

por laordenacion de estas.

decir, su sintactica y

semantica son adecuadas. | 3- Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de los
términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.

1. totalmente en desacuerdo
(nocumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

COHERENCIA
El item tiene relacion

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla dimension.

|6gica conla dimension

o indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con ladimension que se esta
midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con ladimension que
(altonivel) esta midiendo.
1. No cumple con el ciiterio El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la
RELEVANCIA ) medicion de la dimension.
El item es esencialo 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede estar
importante, es decir -5 incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

W E E Claridad! Coherencia? Relevancia3 RS: os:]r;/: gla%?:: é s
s |2 g ITEMS 2[(3[4|1[2[3[4a[1]2[3]2
g = S
B 3 =}
L. Las funciones se pueden lograr gracias a las habilidades que se poseen X X X
< AlifoconacimiSnto Se valoran el esfuerzo de todos X X X
e La confianza es importante para generar relaciones con el equipo de trabajo X X X
g Confianza Es importante que los jefes faciliten la confianza a sus trabajadores para X X X
3 mejorar su desempefio
S Es importante utilizar métodos de pros y contra para la capacidad de X X X
5 c idad resolucion de problemas
< apacida Es importante conocer la capacidad de los colaboradores en el trabajo en X X X
equipo
Los jefes son empaticos con los colaboradores o clientes en el desarrollo de X X X
= Empatia la atencién
3 S Los jefes se ponen en el lugar del trabajador cuanto sufren alguna X X X
S | & enfermedad o problema
§ : Es importante que los colaboradores sean expresados adecuadamente sobre X X X
Z a Asertividad sus puntos de vista
e é Los colaboradores tienen la capacidad de expresarse de forma eficaz ante los X X X
o jefes
2 & Existe una comunicacioén clara entre los jefes y colaboradores de la empresa X X X
S S c A en funcién al desarrollo de objetivos
g omunicacion Es importante que la comunicacién sea clara y trasmitida de manera X X X
© adecuada en la areas de trabajo
Se siente capacitado para cooperar con su equipo de trabajo en el logro de X X X
e Cooperacion los objetivos
g Es importante que el equipo de trabajo sepa que cuenta con su cooperacion X X X
w en funciones extras de trabajo
= Mei Reciben capacitaciones para mejorar las relaciones entre jefe y colaborador X X X
pry ejorar las Esi b Tacio — de trabai
e relaciones s importante tener una buena relacién con sus compafieros de trabajo X X X
T teniendo un ambiente laboral adecuado
2 Participacion en Es importante que los colaboradores participen de las tomas de decisiones y X X X
8 toma de asuman las consecuencias de ellas
decisiones Es importante la opinién de toma de decisiones de otros en las organizacion X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio I 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a validar teniendo en cuenta su
forma, estructura y profundidad, la cual permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio.

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador.

Especialidad del validador (a):

Claridad: El item

se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que esta midiendo
¥Relevancia: El item es esencial oimportante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable [ X]

Magister en Fisica Aplicada

Aplicable después de corregir [ ]

Mag. Franco Alejandro Gonzales Nino DNI: 41187889

C—/”DWMHTSBS

Mag. Franco Alejandro Gonzales Nifio

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

No aplicable [ ]

Chiclayo, 20 de octubre de 2023

Observaciones/
4 i 1 ia2 ia3

u E 95: Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
2|2 2 ITEMS 2[3[4|1]2(3[4|1]2]3]4

— L .| La empresa cubre las expectativas del cliente X X X
=\
8 p E » Experiencia Previa La atencion que recibe parte de la empresa es agradable X X X
b 'f @ < Necesidad del Siempre encuentra lo que busca en los productos y la atencion recibida | | X X
= f % Usuario La atencion de los colaboradores es correcta en relacion a lo que busca | | X X
<9 Siempre hay la informacioén oportuna para aclarar las dudas X X X
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Informacion Los colaboradores de la empresa tienen toda la informacién necesaria X X
disponible
Siente confianza de la atencién que recibe X X X
Confianza —
5 Los servicios de la empresa son confiables X X X
=] Ambiente La instalacion designa a la atencion de la empresa son confortables X X
g Adecuado Se percibe un ambiente de armonia entre trabajador X X X
x Los colaboradores son capaces y muy competente X X X
o Personal Idoneo | Se nota que los colaboradores cuentan con todos los conocimientos para la X X
atencion
. Los colaboradores cumplen sus funciones a tiempo X X
Nivel de respuesta - . — -
La respuesta de la empresa se recibe en el tiempo prudente
P Los trabajadores tienen la disposicion de ayudarlo en las gestiones que van X X X
5 Disposicion realizar
> Los colaboradores muestran disposiciéon por atender de manera rapida X X X
4 Los colaboradores conocen lo suficiente para la atencion al cliente X X
Conocimiento Los colaboradores conoce de los procesos y los tiempos establecidos para entregar X X X
una soluciéon

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio [ 2.BajoNivel | 3. Moderado nivel

[ 4. Aito nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a validar teniendo en cuenta su

forma, estructura y profundidad, la cual permitira recoger informacioén concreta y real de la variable en estudio.

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Franco Alejandro Gonzales Nifo DNI: 41187889

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador (a): Magister en Fisica Aplicada
'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas. ’I/“a o
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo
3Relevancia: El item es esencial oimportante, es decir debe ser incluido °
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension 7
<M 41187889

Mag. Franco Alejandro Gonzales Nifio

No aplicable [ ]

Chiclayo, 20 de octubre de 2023
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INFORMACION DEL CIUDADANO
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Nombres FRANCO ALEJANDRO
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Numero de Documento de Identidad 41187889

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
Rector GONZALES DE OLARTE, EFRAIN VIRGILIO
Secretario General ORTIZ CABALLERO, RENE ELMER MARTIN
Decano ELIAS GIORDANO, DANTE ANGEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacion MAGISTER EN FISICA APLICADA
Fecha de Expedicién 12/12/2012

Resolucion/Acta

Diploma

Fecha Matricula Sin informacién (*****)

Fecha Egreso Sin informacion (*****)

Fecha de emision de la constancia:
[~ ] 17 de Diciembre de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
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Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
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descargado desde internet.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos coaching organizacional
y atencion al cliente. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Moisés David Reyes Pérez

Grado profesional: Maestria ) Doctor (x)
. .. (x) Educativa ()
Area de formac'on OrganlzaCK)nal

académica: () Organizacional (x)

Gestion del talento humano

Areas de experiencia > 1
Atencion al cliente

profesional:
. . Consultora Reinvéntate
Institucion donde labora: Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Tiempo de experiencia 2a4afos ()
profesional en el area: Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion | 12 articulos publicados en la base de datos de SCOPUS
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Cuestionario ordinal, cuestionario escala de Likert

Autor: Nathalyn Keith Mera Vallejos

Procedencia: Institucion privada

Administracién: Directa

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Encuesta Virtual
Variable 1, Coaching organizacional: dimensiones

e . (autoconciencia, liderazgo de coach, coaching de equipo).

Significacion: Variable 2, Atencion al cliente: dimensiones (expectativas,

percepcion, quejas).
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4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Organizaciona

promover el crecimiento para todos .

Variable Dimensiones Definicion Escala
I La capacidad de identificar y comprender las conexiones entre
Autoconciencia . L . .
los propios sentimientos, pensamientos y comportamientos.
Se centra en superar la adversidad en situaciones dificiles
V1, Coaching | Liderazgo de coach convertir los obstaculos potenciales en oportunidades y Escala ordinal

Coaching de equipo

1 Es un proceso que ayuda a los miembros del equipo a lograr
sus objetivos mediante la adopcién de acciones que promuevan
la colaboracién en equipo y los apoya a revisar y mejorar sus
relaciones, procesos de trabajo y valores.

de Likert: 1-5

Expectativas

por ellos.

Experiencia del cliente después de la compra o servicio
referencias de clientes a terceros, informacién accesible y
comprensible, confianza del cliente en lo que la empresa hace

V2, Atencidén

al Cliente Percepcion

La confianza de los clientes en los servicios prestados por la
empresa, la velocidad con la que los clientes reciben la
informacion necesaria.

Escala ordinal
de Likert: 1-5

Quejas

Discrepancia entre 1o que una marca promete sobre un
producto o servicio y lo que reciben.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento los instrumentos “Coaching organizacional” y “Atencion al
Cliente” elaborado por la Bch. Nathalyn Keith Mera Vallejos en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

comprende facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacion muy
El item se 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o

por laordenacion de estas.

decir, su sintactica y

semantica son adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de los
términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.

1. totalmente en desacuerdo
(nocumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

COHERENCIA
El item tiene relacion

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla dimension.

légica conla dimension

o indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con ladimension que se esta
midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con ladimension que
(altonivel) esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El ita_er_n puede ser el?minado sin que se veaafectada la
RELEVANCIA ) medicion de la dimension.
El item es esencialo 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede estar
importante, es decir -5 incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de coaching organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

» R .o . 3 Observaciones/
w ‘E %J Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
£ |2 9 ITEMS 2(3]4|1(2[3[4|1]23]4
g £ 3
B H =}
. Las funciones se pueden lograr gracias a las habilidades que se poseen X X X
Autoconocimiento P il q P
< Se valoran el esfuerzo de todos X X X
% La confianza es importante para generar relaciones con el equipo de trabajo X X X
"'5‘ Confianza Es importante que los jefes faciliten la confianza a sus trabajadores para X X X
= mejorar su desempeiio
S Es importante utilizar métodos de pros y contra para la capacidad de X X X
5 c idad resolucion de problemas
<< apacida Es importante conocer la capacidad de los colaboradores en el trabajo en X X X
equipo
Los jefes son empéticos con los colaboradores o clientes en el desarrollo de X X X
= | la atencion
- Empatia - -
3 = Los jefes se ponen en el lugar del trabajador cuanto sufren alguna X X X
=) S enfermedad o problema
§ 3 Es importante que los colaboradores sean expresados adecuadamente sobre X X b'q
=z a - sus puntos de vista
b} o Asertividad - -
b4 b5 Los colaboradores tienen la capacidad de expresarse de forma eficaz ante los X X X
8 D jefes
= il Existe una comunicacion clara entre los jefes y colaboradores de la empresa X X X
S g5 . en funcién al desarrollo de objetivos
=4 Comunicacion Esi s —
S s importante que la comunicacion sea clara y trasmitida de manera X X X
© adecuada en la areas de trabajo
Se siente capacitado para cooperar con su equipo de trabajo en el logro de X X X
[ " los objetivos
o Cooperacion - - - —
> Es importante que el equipo de trabajo sepa que cuenta con su cooperacion X X X
<4 . .
] en funciones extras de trabajo
= . Reciben capacitaciones para mejorar las relaciones entre jefe y colaborador X X X
Mejorar las - — — -
] . Es importante tener una buena relaciéon con sus compaieros de trabajo X X X
= relaciones . .
T teniendo un ambiente laboral adecuado
2 Participacion en Es importante que los colaboradores participen de las tomas de decisiones y X X X
8 toma de asuman las consecuencias de ellas
decisiones Es importante la opiniéon de toma de decisiones de otros en las organizacion X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio [ 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel

I

4. Alto nivel

|
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Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion del Talento Humano

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, susintactica y seméantica son adecuadas. Chlclayo, 07 de noviembre de 2023
2Coherencia: El item tiene relacion |ogica con la dimension o indicador que esta midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

Observaciones/

»n - . .
w ‘S i Claridad? Coherencia? Relevancia3 Recomendaciones
2|2 8 ITEMS 1(2[3[4|1]2[3[4|1]2]3]4
£ |t 2]
> | & =]
I . | La empresa cubre las expectativas del cliente X X X
» Experiencia Previa — -
< La atencion que recibe por parte de la empresa es agradable X X X
E Necesidad del Siempre encuentra lo que busca en los productos y la atencién recibida X X X
= Usuario La atencion de los colaboradores es correcta en relacion a lo que busca X X X
E Informacion Siempre hay la informacién oportuna para aclarar las dudas X X X
tn] di ) Los colaboradores de la empresa tienen toda la informacion necesaria X X X
isponible
E Siente confianza de la atencion que recibe X X X
o= Conflanza Los servicios de la em fiabl. X X X
513 presa son confiables
3 E Ambiente La instalacion designa a la atencion de la empresa son confortables
< | W Adecuado Se percibe un ambiente de armonia entre trabajador X X X
S % Los colaboradores son capaces y muy competente X X
e | = Personal Idéneo | Se nota que los colaboradores cuentan con todos los conocimientos para la X X X
= atencion
Z . Los colaboradores cumplen sus funciones a tiempo X X X
Nivel de respuesta La respuesta de la empresa se recibe en el tiempo prudente X X X
» Los trabajadores tienen la disposicion de ayudarlo en las gestiones que van X X X
5 Disposicion realizar
> Los colaboradores muestran disposicion por atender de manera rapida X X X
c Los colaboradores conocen lo suficiente para la atencion al cliente X X X
Conocimiento Los colaboradores conoce de los procesos y los tiempos establecidos para entregar X X X
una soluciéon

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel ] 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a validar teniendo en cuenta su
forma, estructura y profundidad, la cual permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Moisés David Reyes Pérez DNI:47498278
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedo a validar teniendo en cuenta su

forma, estructura y profundidad, la cual permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x]
Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Moisés David Reyes Pérez  DNI: 47498278

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion del Talento Humano

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta ~ midiendo
“Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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DNI: 47498278
Mgtr. Moisés David Reyes Pérez

Chiclayo, 07 de noviembre de 2023
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Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos
Tabla 7
Alfa de Cronbach de la variable coaching organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos

, 764 18

Tabla 8
Alfa de Cronbach de la variable atencion al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

911 18




Anexo 6. Propuesta

1. Titulo de la propuesta

“Programa de Coaching organizacional para la atencién al cliente en una entidad

financiera de Chiclayo”.

2. Descripcion de la propuesta

2.1.

2.2,

Tipo de propuesta a realizar
La presente propuesta es de tipo interna
Descripcion general o presentacion de la propuesta

La presente propuesta es una herramienta que tiene como objetivo
proponer un programa de coaching organizacional para mejorar la
atencion al cliente en una entidad financiera de Chiclayo. A través de la
propuesta de coaching organizacional se propone potenciar ciertas
habilidades especificas como la empatia, comunicacién y liderazgo,
fundamentales en el entorno financiero para la atencién al cliente en este
rubro. En efecto, al emplear recursos para el fortalecimiento de
habilidades mediante el coaching a través de talleres de capacitacion, la
entidad financiera tiene la oportunidad de mejorar la eficiencia de su
capital humano, potenciando el desempefio de sus colaboradores y
minimizando posibles fallos en las interacciones con los clientes. Por esta
razon, la elaboracion del programa de coaching organizacional para la
atencion al cliente en una entidad financiera de Chiclayo sera realizado en
9 sesiones de capacitacion que se aplicaran para fortalecer las

habilidades de los colaboradores.

3. Fundamentacién teérica de la propuesta (conceptualizacion)

La elaboracién de la propuesta de un programa de coaching organizacional, se

sustenta bajo la teoria General del Coaching, la cual se basa en principios

fundamentales que dirigen la practica de esta disciplina multifacética en su esencia;

el coaching se considera como un proceso continuo de desarrollo, ya sea a nivel

personal o profesional, donde la colaboracion entre el coach y el cliente surge como

un componente crucial, estableciendo una relacion fundada en la confianza y la

empatia. La teoria resalta la importancia de orientar hacia las metas y necesidades



del cliente, reconociendo que son los propios clientes quienes definen sus objetivos
de coaching; por ende, durante este proceso, la comunicacion efectiva adquiere un
papel central, donde el coach emplea habilidades de escucha activa, formulacién
de preguntas y asertividad para facilitar el aprendizaje. En contraste la teoria se
centra en el fortalecimiento y desarrollo continuo de los colaboradores de forma
individual y en equipo, por lo tanto, el coaching facilita la mejora en determinadas
areas, de esta manera, el coaching se presenta como un proceso dinamico que va
mas alla de la identificaciéon de problemas, activamente buscando soluciones y
propiciando el crecimiento continuo tanto de individuos como de equipos (Bayon,
2014; Ravier, 2021).

4. Justificacion

La propuesta de un programa de coaching organizacional en un entidad financiera
de Chiclayo orientado a mejorar la atencidn del cliente se justifica por porque brinda
alternativas de solucion ante una posible deficiente atencion, contribuye con la
mejora y desarrollo de habilidades blandas al personal responsable, permite
resolver controversias y problemas entre personal de atencion y cliente, asimismo,
el coaching organizacional se centra en desarrollar habilidades individuales y en
equipo, el cual conlleva a mejorar de manera significa la calidad de atencién e
interaccion con los clientes, por tanto, contribuira de forma directa a cumplir con las

expectativas de estos mismo.
5. Objetivos
5.1. Objetivo general

Proponer un programa de coaching organizacional para mejorar la atencion al

cliente en una entidad financiera, Chiclayo.
5.2. Objetivos especificos

a) Disefiar sesiones para desarrollar habilidades de comunicacion efectiva en

los colaboradores.

b) ldentificar las tematicas para fortalecer el liderazgo del coach y coach en

equipo.



6. Visidon y mision
6.1. Visiéon
Crear soluciones y ofrecer servicios que generen valor a nuestros clientes y a

la sociedad.

6.2. Misidn
Ser reconocido como el mejor grupo financiero por sus clientes y sus

comunidades.

7. Etapas de coaching

o Etapa 1: Disenar el acuerdo de Coaching
o Establecer el marco de actuacion del proceso de coaching respecto a
las expectativas, compromisos y funcionamiento de las sesiones.
o [Etapa 2: Marco ético de Coaching
o Establecer el marco ético del proceso de Coaching.
o Etapa 3: Formulacién de objetivos
o Definicion del objetivo y/o situacion que el coachee desea alcanzar
o [Etapa 4: Exploracién de la situacién actual
o Descripcion de la experiencia que sustenta el marco interpretativo de
la situacién actual.
o Etapa 5: Facilitar acciones
o Disefiar y atender las dimensiones del coaching necesarias para el
logro del objetivo o situacion deseada.
o [Etapa 6: Sostenibilidad
o Valoracién de los resultados y expansion del aprendizaje.



8. Metas por cada etapa

Coaching organizacional: Establecer objetivos y metas para mejorar la

atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo.

- Autoconciencia: Beneficiar al 100.0% de colaboradores sobre el desarrollo
de habilidades y conocimientos integrales sobre los servicios financieros que

brinda la entidad por medio de una atencién de calidad.

- Liderazgo en Coach: Lograr de manera mensual un incremento del 50.0%
en habilidades de liderazgo de Coach

- Coaching de equipo: Alcanzar en el primer bimestre la integracion de
equipos de manera efectiva y que el 80.0% logre capacidades de gestionar
equipos de trabajo.



9. Estrategias

9.1. Fundamentos estratégicos del disefo de la propuesta

Tabla 9

Fundamentos estratégicos del disefio de la propuesta

Ord Etapa Objetivos Problematica existente Estrategias Beneficios
Los clientes no sienten
Desarrollar |a confianza del personal que 1) Desarrollar el alto peior eficiencia de
autoconciencia y el brinda servicios, ya que desempefo los trabajadores
1 Autoconciencia desarrollo personal de consideraron el ambiente y la 2) Manejo de para cumplir los
los colaboradores de la atencién no es idéneo, se tiene ~ €dociacion Y objetivos de la
entidad financiera al 40% en un nivel medio y  conflictos empresa
32.5% bajo.
Se evidencié en una entidad
financiera, el 40% indicé que el Crear lideres
nivel de expectativas fue medio capaces
respecto a las necesidades del ) Capacitacion al e entablar
_ Fortalecer el desarrollo usuario, la informacién que  Personal eN  relaciones y
p Liderazgode 4o phapiidades de esta disponible y la atencion  comunicacion ejercer bien su
Coach liderazgo de Coach recibida; por otro lado, el 35%  Organizacional trabajo para
sostuvo que posee un nivel  efectiva comprender las
bajo, no obstante, en un menor necesidades del
porcentaje, solo el 25% cliente

afirmaron fue de nivel alto.




Coaching de
equipo

Desarrollar

de manera efectiva.

aptitudes
para gestionar equipos

Asimismo, el 35% consideran
un nivel bajo respecto al grado

de respuesta, disposicion y 4) Desarrollo de

conocimientos de los
colaboradores en la atencion,
otro 35% indicaron un nivel
medio, mientras que, el 30%
indican un alto nivel.

Talleres de Coach y
trabajo en equipo

Relaciones

laborales
confiables donde
los colaboradores
se sientan
valorados y
puedan brindar
soluciones
inmediatas

apoyados en otros
companeros




10. Tacticas

Se implementaran talleres de capacitacion sobre la tematica de coaching organizacional orientado a mejorar la atencion al cliente,
el cual esta dirigido a los colaboradores y directivos que laboran en la entidad financiera para que desemperien adecuadamente
sus funciones. El taller abarca los siguientes temas:

Tabla 10

Estrategias, tacticas y acciones del coaching organizacional orientado a mejorar la atencion al cliente

Ord Estrategias Tacticas Acciones

Introduccidon sobre los conceptos coaching

Promover la autoconciencia y el o
organizacional

1 Desarrollar el alto desempefio desarrollo personal de los

colaboradores. Practicas y estrategias de coaching

Desarrollar conocimientos integrales Integracion de los principios del coaching

Manejo de negociacion y o _ . . | _ o
sobre los servicios financieros que aplicado a la atencion al cliente en servicios

conflictos
brinda la entidad. financieros
Fomentar la empatia como
Capacitacion al personal en herramienta fundamental en la Desarrollo de la empatia.
3 comunicacion organizacional atencion al cliente
efectiva

Desarrollar habilidades de Técnicas de comunicacion efectiva




Desarrollo de Talleres de Coach y
trabajo en equipo

comunicacion efectiva.

Potenciar el desarrollo de habilidades
de liderazgo de Coach

Desarrollar habilidades de liderazgo
que inspiren y motiven a los equipos.

Desarrollar aptitudes para gestionar
equipos de manera efectiva.

Liderazgo transformacional

Uso de enfoques de coaching para mejorar
la colaboracién y la productividad del equipo.

Enfoques de coaching para fortalecer la
colaboracion y la productividad del equipo.

Desarrollando la asertividad




11. Resultados concretos que se espera alcanzar
Por medio de la aplicacion de estrategias se busca lograr:

1) Desarrollar el alto desempeiio: Identificar los posibles lideres dentro de la
entidad financiera para monitorear equipos de trabajo.

2) Manejo de negociacion y conflictos: Incrementar el indice de soluciones

a los conflictos presentados en la entidad financiera en un 75% mensual.

3) Capacitacion al personal en comunicacion organizacional efectiva:
Elevar el nivel de comunicacién efectiva entre los trabajadores y clientes en

un 80.0% mensual.

4) Desarrollo de talleres de Coach y trabajo en equipo: Elevar en un 65% el

trabajo en equipo.
12. Desarrollo de la propuesta

12.1. Tema central del cual trata el proyecto de propuesta

Este programa en una entidad financiera busca desarrollar y fortalecer
habilidades y competencias organizacionales en los directivo y personal que
permitan mejorar su desempeno. Entre las habilidades o competencias a
desarrollar y fortalecer a través del coach estan: habilidades para la
comunicacion, destrezas interpersonales, habilidad para tomar decisiones,
destrezas analiticas, orientacibn a resultados, trabajo en equipo,
retroalimentacion, eficiencia y eficacia en la administracion operativa de sus

oficinas.



13. Sintesis grafica de la propuesta

PROGRAMA DE COACHING ORGANIZACIONAL

PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA ENTIDAD FINANCIERA DE CHICLAYO

DESARROLLO DEL ALTO

DESEMPERO CAPACITACION AL PERSONAL EN

9 d&“ 7\ee COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Taller 1: Introduccién sobre los oW
conceptos coaching organizacional 3

oW Taller 4: Desarrollo de la empatia.

Taller 5: Técnicas de comunicacion efectiva

@ Taller 6: Liderazgo transformacional

DESARROLLO DE TALLERES DE COACH Y
TRABAJO EN EQUIPO

’ Taller 7: Uso de enfoques de coaching para mejorar la
colaboracion y la productividad del equipo.
Taller 8: Enfoques de coaching para fortalecer la
colaboracion y la productividad del equipo.

Taller 2: Practicas y estrategias de E(&M

coaching

Taller 3: Integracion de los principios
del coaching aplicado a la atencion al
cliente en servicios financieros

M SN [I Taller 9: ; Como ser mas asertivos?
. . °
Motivation Tieps Lernhen

DISENO DEL COACHING

SOSTENIBILIDAD

[ MARCO ETICO DEL COACHING ]

[ FACILITAR ACCIONES ]

[ FORMULACION DE OBJETIVOS } [ EXPLORACION DE SITUACION ACTUAL ]




14. Cronograma de implementaciéon
Tabla 11

Cronograma de implementacion

NO

Problemas

Estrategias

Talleres

Los clientes no sienten
confianza en el personal
al momento de brinda
servicios, ya que
consideraron el ambiente
y el personal no es
idéneo, se tiene al 40%
en un nivel medio, 32.5%
como bajo.

Se evidenci®6 en una
entidad financiera de
Chiclayo, que el 40%

Desarrollar el alto
desempeno

Manejo de
negociacion y
conflictos
Capacitacion al
personal en

comunicacion

Introduccion sobre los
conceptos coaching
organizacional

Practicas y estrategias de
coaching

Integracion de los
principios del coaching
aplicado a la atencion al
cliente en servicios
financieros

Desarrollo de la empatia.

Ano 2024 (Semanas)
123 456789 10 M1

12




indico que el nivel de organizacional

expectativas fue de nivel efectiva Técnicas de comunicacion
medio respecto a las efectiva

necesidades del usuario,

la informacion que esta

disponible y la atencién

recibida; por otro lado, el

35% sostuvo que posee

un nivel  bajo, no Liderazgo transformacional
obstante, en un menor

porcentaje, solo el 25%

afirmaron que se percibe

un nivel alto.

Asimismo, el 35%
consideran un nivel bajo
respecto al grado de
respuesta, disposicion y
conocimientos de los
colaboradores en la

Uso de enfoques de

coaching para mejorar la

colaboracion y la
Desarrollo de Talleres productividad del equipo.
de Coach y trabajo en

equipo Enfoques de coaching para

atencion, otro  35% fortalecer la colaboracion y
indicaron un nivel medio, la productividad del equipo.
mientras que, el 30% Desarrollando la

indican un alto nivel. asertividad




15. Estudio financiero

15.1.Recursos
Como recursos humanos se contara con la participacidn de profesionales
que participaran en la elaboracion y ejecucion de la propuesta y estara
integrado por personal directivo y trabajadores de la entidad financiera;
asimismo, se integraran al equipo 1 asesor en Coaching en gestion
organizacional el cual sera clave en todo el procedimiento de la propuesta.

15.2. Presupuesto

Tabla 12

Presupuesto

Ord. Descripcién Parcial S/

Taller 1: Introduccidn sobre los conceptos coaching
organizacional S/. 4 000.00

2 Taller 2: Practicas y estrategias de coaching

Taller 3: Integracién de los principios del coaching aplicado a
3 S/. 8 000.00
la atencion al cliente en servicios financieros

4  Taller 4: Desarrollo de la empatia.

S/. 5 000.00
5 Taller 5: Técnicas de comunicacion efectiva
6 Taller 6: Liderazgo transformacional S/. 6 000.00
. Taller 7: Uso de enfoques de coaching para mejorar la
colaboracion y la productividad del equipo.
8 Taller 8: Enfoques de coaching para fortalecer la s/. 7 000.00

colaboracion y la productividad del equipo.

9 Taller9: ;Como ser mas asertivos?




15.3. Fuentes de financiamiento
Tabla 13

Fuentes de financiamiento

Fuente Monto Porcentaje

Entidad Financiera S/. 30 000.00 100.00%

La propuesta sera financiada por la entidad responsable por monto ascendente a
S/. 30 000.00 (Treinta mil y /00 soles).



Anexo 7. Validaciéon de la propuesta

1.1.

1.2.

Datos generales y autoevaluacion de los expertos

FICHA TECNICA

Para validar la propuesta por expertos

Respetado profesional: Mag. Franco Alejandro Gonzales Nifio De acuerdo a la
investigacion realizada “Programa de coaching organizacional para la atencion al cliente

en una entidad financiera, Chiclayo”, se plantea la siguiente propuesta denominada:
“Programa de coaching organizacional para la atencion al cliente en una entidad

financiera, Chiclayo”. Por lo tanto, me resultara de gran utilidad toda la informacién que
al respecto me pudiera brindar, en calidad de experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente,

interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

1.1.1.
1.1.2.

Especialidad

Grado académico : Maestria

Test de autoevaluacion del experto

1.2.1.

122

Sefale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se consultara,

responda a

las siguientes

Maestria en Gestion del Talento Humano

marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1y

Dominio maximo=10).

[ T 2 T 3 T 4 T 5 T &6

[ | | | | |

Evalle la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios

valoraciones aportados por usted:

Fuentes de argumentacion

Grado de influencia en las
fuentes de argumentacion

Bajo Medio Alto
Andlisis tedricos realizados por usted X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio X
Su intuicion X

Evaluacion de la propuesta por el experto

I Nombres y apellidos del experto

I Franco Alejandro Gonzales Nifio

Se ha elaborado un instrumento para que se evalue el “Programa de coaching
organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo”

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracién, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
Coaching organizacional y atencion al cliente.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacién, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.

Las valoraciones son:

I

0 | (PA) @)

(BA)

(MA)




| Inadecuado | Poco adecuado | Adecuado | Bastante adecuadol Muy de acuerdo |

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. Aspectos generales

N°® Aspectos a evaluar PA| A[BA| MA

1 | Nombre del programa

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos de cada una de sus secciones

a|ls|wN
XX | X | X | X

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2. Contenido

N°® Aspectos a evaluar | [PA|A |BA|MA

>

1 | Nombre del programa

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacion el programa con el objetivo general

El objetivo general guarda relacion con los objetivos especificos

Relaciones de los objetivos especificos con las actividades a trabajar

El tema tiene relacion con la propuesta

La fundamentacion tiene relacion con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

Ol N|lojla|db|lw| N

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

La propuesta esta insertada en la investigacion

DX XX XX | X[ X]|X]|X|X

N N
- | o

La propuesta cumple con los requisitos

2.3. Valoracion integral de la propuesta

Aspectos a evaluar | |PA| A BA

=
>

Pertinencia

Actualidad: la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de
investigacion

Congruencia intema de los diversos elementos propios del estudio de investigacion

El aporte de validacion de la propuesta favorecera el propésito de la tesis para su
| aplicacion
Consistencia

Claridad: la propuesta esta formulada con lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

oo\loucnl-kmmazo
> | > [ [>| > [x|x|x

Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

s
-

_,_,.._/

Firma del experto
DNI: 41187889

Mag. Franco Alejandro Gonzales Nifio



1.1.

1.2

FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos

Datos generales y autoevaluacion de los expertos

Respetado profesional: Moisés David Reyes Pérez

De acuerdo a la investigacion realizada “Programa de coaching organizacional para la
atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo”, se plantea la siguiente
propuesta denominada: “Programa de coaching organizacional para la atencion al
cliente en una entidad financiera, Chiclayo”. Por lo tanto, me resultara de gran utilidad
toda la informacion que al respecto me pudiera brindar, en calidad de experto en la

materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes

interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

1.1.1. Especialidad : Maestria en Gestién del Talento Humano
1.1.2. Grado académico :  Doctor.

Test de autoevaluacion del experto

1.2.1. Sefiale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1y

Dominio maximo=10).

[+ [ 2 T 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 | 8 | 9

| | | | | | | | |

1.2.2. Evalie la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios

valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las

Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacion

Bajo Medio Alto
Analisis tedricos realizados por usted X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio X
Su intuicién X

Evaluacion de la propuesta por el experto

I Nombres y apellidos del experto I Moisés David Reyes Pérez

|

Se ha elaborado un instrumento para que se evalie el “Programa de coaching

organizacional para la atencién al cliente en una entidad financiera, Chiclayo”

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracién, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:

Coaching organizacional y atencion al cliente.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuaciéon, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por

conveniente.

Las valoraciones son:



I Inadecuado | Poco adecuado | Adecuado | Bastante adecuadol Muy de acuerdo I

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. Aspectos generales

N° Aspectos a evaluar
Nombre del programa

PA| A|BA| MA

-

Secciones que comprende

Elementos de cada una de sus secciones

X

X

Nombre de estas secciones X
X

X

a|ldlw|N

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2. Contenido

N° Aspectos a evaluar | [PA|A |BA|MA

1 | Nombre del programa

x

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacion el programa con el objetivo general

El objetivo general guarda relacion con los objetivos especificos

Relaciones de los objetivos especificos con las actividades a trabajar

El tema tiene relacion con la propuesta

La fundamentacion tiene relacion con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

O|lo|N|lolals»lw|N

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

=
o

La propuesta esta insertada en la investigacion

DX X[ X | X[ X|X|[X]|X[X

-
-

La propuesta cumple con los requisitos

2.3. Valoracion integral de la propuesta

Aspectos a evaluar | |PA| A BA

=
>

Pertinencia

Actualidad: la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de

investigacion

Congruencia intema de los diversos elementos propios del estudio de investigacion

El aporte de validacion de la propuesta favorecera el proposito de la tesis para su
| aplicacion

Consistencia

Claridad: la propuesta esta formulada con lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

oowoaml-hwr\:-zo
XXX |X| X [X]| X |X

Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

Firma del experto
DNI: 47498278

Mgtr. Moisés David Reyes Pérez



FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos
Datos generales y autoevaluacion de los expertos

Respetado profesional: Mgtr. Maricarmen Huchiyama Ruiz De acuerdo a la
investigacion realizada “Programa de coaching organizacional para la atencién al cliente
en una entidad financiera, Chiclayo”, se plantea la siguiente propuesta denominada:
“Programa de coaching organizacional para la atencion al cliente en una entidad
financiera, Chiclayo”. Por lo tanto, me resultara de gran utilidad toda la informacién que
al respecto me pudiera brindar, en calidad de experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la temética referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes
interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

1.1.1. Especialidad : Magister en Gestién del Talento Humano
1.1.2. Grado académico : Maestria

Test de autoevaluacion del experto

1.2.1. Sefiale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1y
Dominio maximo=10).

[ T 2 T 3 17 4 [ 5 [ 6 | 7 T 8 | 9 [ 10

l | l 1 ] l | | l [ x

1.2.2. Evalle la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las

Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacion

Bajo Medio Alto
Analisis tedricos realizados por usted X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio X
Su intuicion X

Evaluacion de la propuesta por el experto

I Nombres y apellidos del experto I Maricarmen Huchiyama Ruiz |

Se ha elaborado un instrumento para que se evalue el “Programa de coaching
organizacional para la atencion al cliente en una entidad financiera, Chiclayo”

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
Coaching organizacional y atencion al cliente.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.

Las valoraciones son:

| ) | (PA) @) (8A) (MA)




| Inadecuado | Poco adecuado I Adecuado | Bastante adecuado | Muy de acuerdo |

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. Aspectos generales

N°® Aspectos a evaluar | |PA| A|BA| MA
Nombre del programa

[N

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos de cada una de sus secciones

a|s|lw|N
XX | XX | X

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2. Contenido

N° Aspectos a evaluar | [PA|A |BA|MA

1 | Nombre del programa

x

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacion el programa con el objetivo general

El objetivo general guarda relacion con los objetivos especificos

Relaciones de los objetivos especificos con las actividades a trabajar

El tema tiene relacion con la propuesta

La fundamentacion tiene relacion con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

Ol | N|lo|la|[d|lw]| N

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

-
o

La propuesta esta insertada en la investigacion

XXX X[ XX | X|X|[X]|X]|X

-
-

La propuesta cumple con los requisitos

2.3. Valoracion integral de la propuesta

N° Aspectos a evaluar | |PA| A [BA

1 | Pertinencia

Actualidad: la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de
investigacion

Congruencia intema de los diversos elementos propios del estudio de investigacion
El aporte de validacion de la propuesta favorecera el proposito de la tesis para su
aplicacion

Consistencia

=
>

Claridad: la propuesta esta formulada con lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

@ | Nl b~ |w|N
XX | X | X[ X | X| X [X

Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

Firma del experto
DNI: 7025009

Mgtr. Maricarmen Huchiyama Ruiz
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