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RESUMEN 

En la investigación se planteó como objetivo general elaborar un programa 

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

Chiclayo, por ende, se realizó bajo una metodología con enfoque cuantitativo, 

diseño 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 atención es medio, otro 

33.8% sostiene un bajo nivel de atención, 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 elaboró un programa basado en coaching organizacional con 

fundamentación teórica y conceptual, donde se diseñaron 10 sesiones de 

capacitación estructurado en sus tres componentes. Se concluye que el programa 

elaborado se validó mediante tres jueces expertos quienes afirmaron como válido 

para ser aplicado e implementado.  

Palabras clave: Coaching, coaching organizacional, atención al cliente. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

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 

organización. 

A nivel internacional, la  Organización de las Naciones Unidas (2015) dentro de sus 

objetivos de sostenibilidad estableció el trabajo decente y crecimiento económico, 

ya que en 2018 se tuvo un desempleo desacelerado con una tasa de 5,6% en 

comparación del año 2020 donde se esperaba un 1 millón de personas 

desempleada en adelante; también, en su objetivo 1: fin de la pobreza comentó que 

el nivel de pobreza se redujo en gran cantidad, en el 2015 se obtuvo un 10% de 

pobreza en comparación de 1990 en el cual se encontraba en 36%. Es por ello que 

la campaña que se realiza contra la pobreza que llega tiempos atrás encaminada, 

viene haciendo más lento lo cual se necesita ayuda a nivel internacional, nacional 

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

Por otro lado, el Diario Gestión (2019) publicó que las preocupaciones 

administrativas sobre la calidad del usuario final, cuyo personal que se está dentro 

de la organización tiene carencias en los protocolos de atención administrativa, el 

clima laboral inadecuado y la existencia de problemas de coordinación 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 comunicación con los jefes, desconocer los procesos para la 

atención y ofrecen un servicio deficiente. 

También, Ipsos (2018) mencionó en su estudio que la calidad del servicio a nivel 

mundial adolece de escases de conocimientos, motivación, 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 comúnmente. En dicho estudio se identifica colaboradores con escases 

de habilidad para poder desarrollar las funciones de atención al cliente, lo que 

genera pérdida de clientes potenciales al largo plazo. 

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

1 de cada 10 personal utilizan el coach organizacional en las empresas peruanas, 
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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 líder que les ayude a desarrollar sus habilidades personal, interpersonales y dejar 

el miedo a la resistencia al cambio. Esta información brinda una síntesis clara del 

estado actual coaching organizacional en Perú, identificando problemas como 

estrés laboral, sobrecarga y horarios inadecuados, los cuales representan desafíos 

cotidianos en el entorno laboral, asimismo, destaca que, en las empresas del Perú, 

el coaching organizacional es relevante, pero, que estas carecen de un coach con 

las capacidades necesarias. 

Por otro lado, Organización Internacional del Trabajo (2019) encontró que las 

pymes en América, basándose a Perú producen al menos el 50% de la fuerza 

laboral con menos de 10 colaboradores, teniendo como principal problema personal 

cansado, con síndrome de burnout, actitudes negativas o inadecuadas cuya 

consecuencia es tener malos resultados en la atención y procesos administrativos 

que 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 situación laboral de sus trabajadores, 

asimismo, brinda un marco global, dado que muestra que el bienestar laboral no 

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

La realidad problemática de la organización se da en el personal de atención al 

cliente no tiene capacidad de atender adecuadamente al cliente final, existen quejas 

de manera frecuente, suelen estar cargado de trabajos y no prestan atención 

necesaria a cada uno de ellos, esto conlleva malas experiencias y lentitud la 

atención, 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 empatía y humanidad en el trato. 

Por lo antes mencionado nuestro problema general es: ¿Cómo será un programa 

coaching organizacional para la atención al cliente en una entidad financiera, 
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Chiclayo? Nuestros problemas específicos; ¿Cuál será la situación actual del nivel 

de calidad de atención al cliente en una entidad financiera, Chiclayo? ¿Identificar 

las estrategias de Coaching Organizacional que fomenten una cultura de servicio 

al cliente? ¿Cómo será la validar el programa de coaching organizacional para la 

atención al cliente en una entidad financiera, Chiclayo? 

Este estudio se justifica teóricamente porque hace uso de herramientas y 

metodologías como es el Coaching para plantear alternativas de solución ante una 

posible deficiente atención al cliente dentro de la entidad financiera. Prácticamente 

contribuye con la mejora y desarrollo de habilidades blandas al personal 

responsable de atención al cliente. Metodológicamente, porque es un estudio 

científico en toda la investigación; socialmente permite resolver controversias y 

problemas entre personal de atención y cliente; finalmente, desde el ámbito 

institucional, el coaching establece indicadores de gestión 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 atención al cliente en una entidad financiera, Chiclayo, 

asimismo, los objetivos específicos propuestos fueron: 1) Identificar las estrategias 

de coaching organizacional que fomenten una cultura de servicio al cliente;  2) 

diagnosticar la situación actual de la calidad de atención al cliente en una entidad 

financiera; 3) Validar el programa de coaching organizacional para la atención al 

cliente en una entidad financiera, Chiclayo.  
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II. MARCO TEÓRICO  

En nuestro estudio de investigación se consideraron los siguientes trabajos previos: 

En lo internacional, King et al. (2022) en su artículo su objetivo fue plan de coaching 

ejecutivo sus fases y procesos. La investigación fue básica de tipo descriptiva 

propositiva, enfoque cuantitativo. 50 colaboradores fueron parte de la población, la 

encuesta y el cuestionario fueron parte del método de recolección 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 aplicación se obtuvo que el 65% de cambios en las personas en 

autoconciencia, explorando sus capacidades y el coach que tienen escondidos, 

enfocándose en convertirlos en líderes que se adapten a los cambios constantes. 

El estudio brinda un aporte valioso en el área de coaching ejecutivo, porque 

respalda la noción que este es un instrumento esencial para desarrollar líderes 

efectivos y mejorar de forma continua capacidades y destrezas personales. 

Por otro lado, Deza et al. (2022) en su artículo sus estrategias tecnológicas para la 

atención al cliente en una empresa del sector servicio, el tipo de investigación 

básica, propositiva descriptiva, 100 trabajadores de la organización fueron parte de 

la población, su método de recolección de datos cuestionario y la guía de entrevista, 

se concluyó que la de acuerdo a los resultados los colaboradores aceptan la 

propuesta de nuevas técnicas con un 44% de aceptación, identificando procesos 

de mejora en la atención de cliente, asimismo se determinó que la propuesta traerá 

proceso en atención al cliente con un 60%, en precesión 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 introducción de nuevas técnicas en 

la organización dado que, esta mejora de forma sustancial la atención al cliente y 

proporciona ventajas competitivas de productividad y eficiencia.  

También, García et al. (2021) en su artículo analizar el coaching, empowerment 

para fortalecer el talento humano en las empresas agroalimentarias, su enfoque fue 

cuantitativo, de tipo descriptiva propositiva, la Población estuvo conformada por 60 

colaboradores, se concluyó de acuerdo a los resultados obtenido que solo un 33, 

33% está identificado con la empresa, un 26% que esta no conocer coaching de 
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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 organización, lo cual se propone el coaching como una 

herramienta en la gerencia, para aumentar la eficiencia, promover la comunicación 

eficaz y lograr la retroalimentación, 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, además, fomenta la satisfacción de los colaboradores y la identidad 

con la empresa. 

En lo nacional, Amigo et al. (2022) en su investigación, presencial del síndrome 

burnout y atención al cliente en los trabajadores del sector bancario, su enfoque 

cuantitativo, de tipo básica descriptiva correlacional propositiva, dicha muestra 

estuvo basada en 1341 colaboradores entre 458 mujeres y 883 varones, se 

concluye que el 55% de los colaboradores están en riesgo de sufrir loa síntomas 

del síndrome de burnout, un 65% indico que recién quejas sobre la atención al 

cliente, debido que no cuentas con la disposición de ayudar a los usuarios,  lo que 

hace que estos atiendan al público con estos riesgos de síntomas, cuya 

consecuencia clientes insatisfechos, en su plan de atención 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 intervención de piscología en gestión de estrés para ayudar a los colaboradores 

que abordan este tipo de problema.  El estudio identifica que una situación 

preocupante en el ámbito laboral, donde un gran número de colaboradores tienen 

riesgo de sufrir o experimentar síntomas que se asocian al síndrome de burnout, lo 

cual, puede tener repercusiones negativas para el propio colaborador como para 

toda la empresa. 

También, Heredia et al. (2020) en su artículo eficiencia de coaching para fortalecer 

el liderazgo transformacional en internas, su enfoque cuantitativo, de tipo básica 

descriptiva propositiva, 50 internas forman parte de la población de la investigación, 

se concluyó que un 75% de las internas indican que el coaching es regular en el 

desempeño 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 
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espera tener un nivel alto de coaching y liderazgo de equipo por lo cual se espera 

la aplicación de las estrategias como planes de acción 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 áreas 

específicas de la organización. 

Por otro lado, Greif (2022) en su investigación tiene como estrategia elaborar un 

plan de capacitación empresarial para mejorar la atención hacia los clientes de san 

Roque S.A, enfoque cuantitativo, de tipo básica descriptiva propositiva, 230 clientes 

formaron parte de la población, se empleó el cuestionario y la encuesta como 

recolección de datos, se concluye de acuerdo a los resultados obtenido un 70.1% 

están de acuerdo que el personal cuenta con habilidades destacadas para la 

atención al cliente, un 75% aprueban la confianza, seguridad que trasmite el 

personal en la elección del producto, un 76.3 mencionan que el personal está 

totalmente capacitado en los procedimientos administrativos a desarrollarse ante 

quejas a presentarse, en tanto San Roque es la primera opción para realizar su 

compras con un 79% debido a que aprueban la atención rápida, personalizada y 

sus puntos de ventas céntricas, la aplicación de dicho plan de para mejorar la 

atención lograra que la empresa sea una de las mejores a nivel nacional en atención 

al cliente debido a que apunta a un 90% satisfacción del usuario final. En el estudio 

se revelan hallazgos positivos de la percepción hacia la atención 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 consolidará como una de las mejores 

en todo el ámbito peruano en atención al cliente.  

Asimismo, Romero et al. (2023) en su estudio tuvo analizar predictibilidad de la 

calidad de servicio para la imagen institucional para la satisfacción del cliente, fue 

de tipo aplicativa, descriptiva correlacional, 352 usuarios fueron parte de la 

población, se aplicó la encuesta y cuestionario para la recolección de información, 

se concluye que la satisfacción 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 satisfacción, pero el servicio de calidad es regular, lo que 

se busca es nivelar los indicadores para que ambas gestiones sean buenas a corto 
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plazo. En el estudio se resalta la atención urgente de actuar inmediatamente para 

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

A nivel local, Espinoza (2020) en su investigación su objetivo propuesta de valor 

diferenciado para mejorar el proceso de atención al cliente en la institución 

Mibanco, Chepen, tipo básica descriptiva y propositiva, con enfoque cuantitativo, la 

población es de 132 clientes potenciales, la encuesta y el cuestionario fueron parte 

de la recolección de datos, se concluye que el nivel de atención 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 

percepción que estos reciben. La propuesta busca mejorar el porcentaje 

proporcionado por lo clientes recurrente de la institución financiera mediante 

capacitaciones al personal, ofreciéndoles habilidades gerenciales, sociales, 

liderazgo y resolución de problemas identifican buscando la satisfacción del cliente. 

Buscar satisfacer al cliente mediante iniciativas de capacitación a los colaboradores 

contribuyen a una atención 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 específica respecto a las expectativas de los clientes para consolidar 

fidelización de clientes nuevos y existentes. 

También, Piscoya (2023) en su investigación el coaching estratégico para la 

productividad del área comercial de una organización de transporte, fue de tipo 

básica descriptiva y propositiva, con enfoque cuantitativo, se empleó la encuesta y 

cuestionario para la recolección de datos, 50 colaboradores se utilizó como parte 

de la población, se concluye que la productividad de la empresa está 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 satisfacción de los trabajadores, dado que, su 

implementación efectiva de esta estrategia genera un ambiente laboral óptimo y, 
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por ende, el éxito de la organización. 

Por otro lado, Custodio (2023) en su investigación de proponer un plan de atención 

de pacientes del seguro integral buscando mejorar la gestión de referencia, fue de 

tipo básico, no experimental, de alcance descriptivo propositivo, la población fueron 

60 usuarios finales, se concluye que la atención dentro del seguro es regular con 

un 60% no les genera confianza, un 55% menciona que los administrativos no son 

empáticos con los clientes no tienes la predisposición de ayudarlos, con el plan de 

capacitación 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 ahí donde se propone implementar 

metodologías que permitan desarrollar habilidades que contribuyan a incrementar 

el grado de satisfacción en los usuarios. La implementación de las metodologías 

responde de forma directa al problema identificado, abordándoles para mejorar la 

satisfacción del usuario y, por tanto, fortalecer a la empresa en competitividad y 

reputación en el sector de seguros. 

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

investigación.  

En cuanto a la teoría de coaching organización de disciplina, la Asociación 

Española 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 filosofía empresarial. 

Para, Caby (2012) nos dice que el coaching es la habilidad de realizar un vínculo 

estrecho con alguien que pueda ayudarlo a avanzar en su carrera se conoce más 

sobre su vida profesional, es una herramienta correcta de psicoanálisis en la 

organización, está basada para los gerentes que están 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 
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organizacional es un grupo de técnicas aplicadas a personas específicas de una 

organización con el objetivo inquebrantable de influir en los empleados para lograr 

mejores resultados en las actividades personales y organizacionales. 

También, Acuña & Sanfuentes (2009) sostiene que el coaching se practica 

ampliamente en las organizaciones desde hace muchos años y se considera una 

intervención diseñada para promover y facilitar el cambio a nivel organizacional, 

directamente a mejorar el desempeño 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 

allí crear nuevas acciones que se alineen a los objetivos de la organización y sus 

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

Así mismo, Anzonera (2019) sostiene que el coaching ayuda al crecimiento de las 

habilidades de actuar y potencia los grados de desempeño de los colaboradores, a 

través de determinar y superar adversidades que les afectar alcanzar sus metas, 

también, comenta que es un proceso sistemático 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 (Roša & Lace, 2021). 

Para González (2019) el coaching como un proceso de identificación de 

oportunidades de mejora, con el objetivo de dar seguimiento a planes de acción a 

medida que las personas descubren sus talentos, asimismo, mejora los procesos 

de retroalimentación 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 y 
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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 institución necesita para realizar una tarea. 

b) liderazgo de coach; se centra en superar la adversidad en situaciones difíciles, 

convertir los obstáculos potenciales en oportunidades y promover el crecimiento 

para todos, cuyos indicadores; empatía, comprender los sentimientos de los demás 

y guiarnos hacia comportamientos más 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 comunicación, es la transmisión de ideas, 

sentimientos y otra información a través de la palabra hablada, escrita u otras 

señales. 

c) coaching de equipo; es un proceso que ayuda a los miembros del equipo a lograr 

sus objetivos mediante la adopción de acciones que promuevan la colaboración en 

equipo y los apoya a revisar y mejorar sus relaciones, procesos de trabajo y valores; 

cuyos indicadores por el autor; cooperación, habilidad o capacidad para trabajar en 

equipo para alcanzar un propósito en común lográndolo en mutuo acuerdo; mejorar 

las relaciones, llevarse bien con los compañeros en buscar del bienestar del equipo 

logrando que sea mayor productivo; participación en toma de decisiones, es la 

conexión que tiene el equipo con su trabajo y el entusiasmo que los colaboradores 

tienen al ser escuchados. 

En la teoría de atención al cliente Kotler & Keller (2012) es el servicio que ofrece la 

empresa en relación con sus clientes, anticipándose a la satisfacción de sus 

necesidades y es la basa fundamental de una organización, lo que conlleva a tener 

expectativas, percepción, solución de problemas, quejas, empatía, trato directo con 

el consumidor. 

Para Blanco (2019) indica que La atención al cliente es una configuración 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 básicas 

que contribuyen a la adquisición de conocimientos y habilidades en la prestación 
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de servicios, es necesario que los empleados comprendan los objetivos de servicio 

al cliente que la organización quiere lograr y los métodos que utilizan (Aguinaga & 

Sánchez, 2020). 

Asimismo, Pamies (2004) menciona que para entender La calidad del servicio es 

importante conocer las características del servicio, porque es la interacción 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 interpretará activamente la calidad, construirá una fuerte conexión con la 

empresa y creará una identificación porque el cliente la compartirá con los demás 

y ampliará la recomendación. 

También, López (2020) sostiene que servicio al cliente, o atención 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 orientación dada por los empleados de la empresa 

utilizando sus recursos, así como la cortesía, el carácter, para satisfacer las 

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

Por otro lado, Fernández & Campaña (2002) indica que la calidad de la atención, 

mejora la utilización de recursos, reduce el riesgo de complicaciones y aumenta la 

satisfacción 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 institución. 

Por lo tanto, Vargas (2010) Se refiere a la calidad total como combinación 

estrategias, elementos y principios que buscar satisfacer al cliente a través de las 

incorporaciones de todos los componentes que sean necesarios en la presentación 

de un servicio o productos que se va a ofrecer por la organización, instituto o 

empresa, por lo consiguiente existen formas de medir la calidad de atención, 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 atención al cliente como la estrategia 

empresarial más importante para mantener la cuota de mercado y la rentabilidad 

centrándose en lo que las personas necesitan de su empresa para obtener toda la 
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información que necesitan de forma rápida y personalizando, ofreciendo un servicio 

y atención 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 prestación 

de servicios además 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, información 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 fisiológicas, pertenecía o de seguridad, información disponible; que tanto la 

empresa permite al cliente conocerla, si es transparente en lo que ofrece o dice de 

su servicio.  

b) Percepción; la confianza de los clientes en los servicios prestados por la 

empresa, la velocidad con la que los clientes reciben la información necesaria, 

cuyos indicadores;  confianza, que tal seguro se siente el cliente de su marca, que 

tal cómodo 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 idóneo, cuenta con 

habilidades y condiciones para desempeñar 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 intención del cliente, aprendiendo sin  juzgar 

a nadie,  disposición; que tal dispuesto estas en ofrecer una atención correcta ante 

una queja o conflicto y manejar las tenciones del momento y conocimientos; que 

tanto estas informado de los casos que están 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 investigación se tomarán las siguientes palabras; 

coaching; como un proceso de identificación de oportunidades de mejora, con el 

objetivo de dar seguimiento a planes de acción a medida que las personas 

descubren sus talentos; atención al cliente, satisfacer las necesidades de los 

clientes mediante la entrega o prestación de servicios además 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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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: La investigación estuvo enfocada en relación 

a las recomendaciones que emite la guía de productos académicos de la 

Universidad, siendo esta aplicada según la Organización para la Cooperación 

y el Desarrollo Económico [OCDE] y Eurostat (2018), ya que busca 

conocimientos a profundidad, e intentando solucionar problemas específicos. 

3.1.2. Diseño de investigación: No experimental, enfocándose en el 

análisis de variables, si realizar interacción en ninguna de ellas, ayudándose 

de los instrumentos como parte del análisis (Zacarías y Supo, 2020). 

Alcance fue descriptivo, ya que recoge información teniendo en cuenta 

distintos aspectos relacionados con las variables de estudio y enfocándose en 

preguntas para ser detalladas. También, es propositiva, debido a que recoge 

información de un fenómeno realizando un diagnóstico y evaluándolo, además 

de hacer un análisis de las teorías y terminando con una propuesta de 

solución. Por ultimo el enfoque cuantitativo que se aspectos de las variables 

las cuales son observar y cuantificar (Hernández y Mendoza, 2020). 

Figura 1 

Investigación descriptiva con propuesta 
 

 

 

 

Donde: M: Muestra; D: Diagnostico Organizacional; T: Teoría; P: Programa. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Coaching Organizacional. 

• Definición 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 organización 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). 

• Definición operacional: El instrumento con que cuantificaremos el 

programa de coaching organizacional será el cuestionario, que, a su vez, 

medirá a sus dimensiones; autoconciencia, liderazgo de coach y coaching 

de equipo. 

• Indicadores: Autoconocimiento, confianza, capacidad, empatía, 

asertividad, comunicación, cooperación, mejorar relaciones y 

participación en toma de decisiones. 

• Escala de medición: Para la investigación la escala de medición será 

ordinal, mediante la escala de Likert. 

Variable 2: Atención al cliente 

• Definición conceptual: Se define como satisfacer las necesidades de los 

clientes mediante la entrega o prestación de servicios además de soporte 

calificado y asistencia de alta calidad, durante y después del cumplimiento 

de los deseos del cliente (Kotler & Armstrong, 2013). 

• Definición operacional: El instrumento con que cuantificaremos la 

atención al cliente será el cuestionario, que, a su vez, medirá a sus 

dimensiones; expectativas, percepción y quejas. 

• Indicadores: Experiencia previa, necesidad del usuario, información 

disponible, confianza, ambiente adecuado, personal idóneo, nivel de 

respuesta, disposición y conocimientos. 

• Escala de medición: Para la investigación la escala de medición será 

ordinal, mediante la escala de Likert. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: Nuestra población fueron 80 colaboradores de la institución 

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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investigación (Mar et al., 2020). Para Limaymanta (2019) se tuvieron en 

cuenta los siguientes criterios: 

• Criterio de inclusión: Colaboradores de la institución financiera entre 18 

y 60 años Chiclayo.  

• Criterio de exclusión: No colaboradores de la institución financiera entre 

18 y 60 años Chiclayo. 

3.3.2. Muestra: Nuestra muestra fue 80 colaboradores de la institución 

financiera como muestra censal. Cierta parte de la población que se 

toma para la participación de un estudio de mercado o investigación en 

un tiempo determinado (Pastor, 2019). 

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

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

3.3.4. Unidad de Análisis: Colaboradores de la Institución financiera 

Chiclayo. Cantidad de personas que se van a medir, siendo parte 

esencial de un proyecto de investigación (Zacarías & Supo, 2020). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección 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 más 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 (Hernández 

& 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 determinó por el método de estadístico Cronbach 

Alpha ayudando a la validación 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 solicitó a la escuela de Pos grado 

de Administración de negocios MBA, la carta de presentación para realizar la 
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investigación en la institución financiera Chiclayo. Se realizó una visita previa 

para conocer las instalaciones, conociendo un poco más de la realidad 

problemática con el encargado del área de gestión de talento humano, 

identificando la relevancia de la investigación, redactando la realidad 

problemática, objetivos, hipótesis entre otros. Luego de lo mencionado se 

recopilo la información que ayudo a nuestras variables a conceptualizarlas, a 

través del marco teórico, matriz de operacionalización, identificando 

dimensiones e indicadores, ante ello realizamos a la aplicación de nuestros 

instrumentos, organizando nuestros procesos de resultados que servirán y 

estarán plasmado en nuestro capítulo de resultados. 

3.6. Método de análisis de datos 

Métodos o herramientas de programas a usar para facilitar el estudio 

estadístico y tomar las correctas decisiones en base a resultados (Sucasaire, 

2021). Se utilizó el método de estudio SPSS en su versión 26 apoyándose de 

programa Excel, buscando crear respuesta en relación 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 guía de la Universidad sobre la ética de la investigación científica: 

Beneficencia: el estudio estuvo indicado y explicado por medio de 

justificaciones en la parte de la introducción, tuvo la participación de las 

personas que se desempeñan en la empresa, de forma indirecta a la población 

a quienes se le brinda la atención. No maleficencia: se trabajó con el cuidado 

requerido para no dañar a ningún participante, Autonomía: se eligió plena 

liberta en el tema de investigación, luego de analizar el problema en la 

empresa, analizando nivel de problemas surgió el estudio de comportamiento 

organizacional y calidad de atención (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.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

19 
 

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 Coach en equipo 

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 

dimensión liderazgo de coach (empatía, asertividad y comunicación) 41.3% afirman 

que existe un nivel bajo, 28.8% indican como medio y por último, el 30% afirmaron 

un alto nivel. La dimensión 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 atención al cliente en una entidad financiera, Chiclayo. 
Nivel de atención al cliente 

 Frecuencia Frecuencia absoluta  
Bajo 27 33.8 

Medio 32 40 
Alto 21 26.3 
Total 80 100 

Nota. Instrumento aplicado sobre atención al cliente 

Se evidenció en la Tabla 1 que, del total de encuestados evaluados en una entidad 

financiera de Chiclayo, el 40% mencionaron que el nivel de atención es medio, otro 

33.8% sostiene un bajo nivel de atención, mientras que en un menor porcentaje 

equivalente al 26.3% asumen que es de nivel alto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

21 
 

Tabla 4 

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

Chiclayo 

Nivel de las dimensiones de la atención al cliente 
 Expectativas Percepción 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 atención 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 información que está disponible y la 

atención recibida, otro 35% sostiene un nivel bajo, mientras que, en un menor 

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

dimensión percepción, que abarca la confianza que sienten los clientes por una 

entidad financiera, ambiente y el personal idóneo, 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, disposición y conocimientos de los 

colaboradores en la atención, otro 35% indicaron un nivel medio, mientras que, el 

30% indican un alto nivel. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

22 
 

V. DISCUSIÓN 

Los hallazgos de la investigación han revelado capaz de conocimiento y 

perspectivas que enriquecen la comprensión sobre el coaching organizacional para 

la atención 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 vínculos complejos entres las teorías ya existentes, la información 

empírica de trabajos previos y las aplicaciones prácticas, por ello, se efectúa un 

análisis crítico siguiendo los objetivos propuestos.  

En base al diagnóstico de la situación actual de la calidad de atención 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 atención es medio, otro 33.8% sostiene un bajo nivel de 

atención, mientras que, en un menor porcentaje, equivalente al 26.3% quienes 

afirmaron un alto nivel. 

Además, 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 información que está disponible y la 

atención recibida, otro 35% sostiene un nivel bajo, mientras que, en un menor 

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

En la dimensión percepción, en cuanto a la confianza que sienten los clientes por 

una entidad financiera de Chiclayo, ambiente y el personal idóneo, donde para el 

40% es medio, 32.5% tiene una percepción baja de atención y 27.5% perciben un 

nivel alto. Asimismo, se identificó que el 35% de clientes quienes consideran un 

nivel bajo respecto a las respuesta, disposición y conocimientos de los 

colaboradores en la atención, 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 

visión más completa sobre la contribución y singularidad de la investigación. En 

efecto, los resultados se relacionan con los datos evidenciados por Ipsos (2018) y 

González (2022) donde mencionan que, alrededor del mundo la calidad de servicio 

adolece de escases de conocimientos, motivación, 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 

o menos comúnmente, logrando identificar según Tenesaca & Rodríguez (2022) 

que existen colaboradores con escases de habilidad para poder desarrollar las 

funciones de atención al cliente, lo que genera pérdida de clientes potenciales al 

largo plazo (Rojas et al., 2020). 

Hallazgos similares identificaron en su investigación Amigo et al. (2022) y Arias y 

López (2020) sobre el síndrome burnout y atención al cliente en los trabajadores 

del sector bancario encontrando que el 65% de encuestados indicaron la existencia 

de quejas sobre la atención al cliente, debido que no cuentas con la disposición de 

ayudar a los usuarios,  lo que hace que estos atiendan al público propiciando una 

atención inadecuada, cuya consecuencia genera clientes insatisfechos, en su plan 

de atención 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 atención de pacientes del seguro integral buscando mejorar 

la gestión de referencia concluye que la atención dentro del seguro es regular con 

un 60% no les genera confianza, un 55% menciona que los administrativos no son 

empáticos con los clientes no tienes la predisposición de ayudarlos, con el plan de 

capacitación al cliente buscar mejorar en las habilidades de su personal (Arias & 

López, 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% 

están de acuerdo que el personal cuenta con habilidades destacadas para la 

atención al cliente, un 75% aprueban la confianza, seguridad que trasmite el 

personal en la elección del producto, un 76.3 mencionan que el personal está 

totalmente capacitado en los procedimientos administrativos a desarrollarse ante 

quejas a presentarse, en tanto San Roque es la primera opción para realizar su 

compras con un 79% debido a que aprueban la atención rápida, personalizada y 

sus puntos de ventas céntricas. 

Al mismo tiempo, la investigación 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 satisfacción del cliente, como 
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hallazgos encontraron que la satisfacción en los usuarios con un 60% menciona 

que es buena, en cuanto a la calidad de servicio un 75% que es regular, por tal 

razón, verificaron que las empresas tienen buena satisfacción, pero el servicio de 

calidad es regular.  

De igual forma, Espinoza (2020) en su investigación orientada a una propuesta de 

valor diferenciado para mejorar el proceso de atención al cliente en la institución Mi 

banco, Chepén, y la de Diller et al. (2020) junto a Nicolau et al. (2023), concluyen 

que el nivel de atención 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 percepción que estos reciben. 

Considerando estos aspectos, en consonancia con la teoría de atención 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 relación con sus 

clientes, anticipándose a la satisfacción de sus necesidades y es la basa 

fundamental de una organización, lo que conlleva a tener expectativas, percepción, 

solución de problemas, quejas, empatía, trato directo con el consumidor. 

En efecto, Blanco (2019) y Franca y Roschk (2021) coinciden en que la que “la 

atención al cliente es una configuración 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 básicas que contribuyen a la adquisición de 

conocimientos y habilidades en la prestación de servicios, es necesario que los 

empleados comprendan los objetivos de servicio al cliente que la organización 

quiere lograr y los métodos que utilizan”. 

También cabe comparar con la afirmación de Tschohl (2017), y Moyzes y Parrente, 

menciona que “la atención al cliente como la estrategia empresarial más importante 

para mantener la cuota de mercado y la rentabilidad centrándose en lo que las 

personas necesitan de su empresa para obtener toda la información que necesitan 

de forma rápida y personalizando, ofreciendo un servicio y atención diferenciada a 

sus clientes potenciales a largo plazo”. 

Siguiendo esta misma línea, en referencia a la identificación 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 evaluación 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 dimensión 

liderazgo de coach (empatía, asertividad y comunicación) en una entidad financiera 

para el 41.3% es bajo, el 28.8% indican que el nivel es medio y, por último, el 30% 

afirmaron que existe un nivel alto de liderazgo de coach. Además, se encontró que 

el 41.3% de encuestados consideraron que existe un nivel bajo de coach en equipo 

el cual la cooperación, las relaciones y la participación 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 Gestión (2022) donde se muestra que el 

personal que se está dentro de la organización tiene carencias en los protocolos de 

atención administrativa, el clima laboral inadecuado y la existencia de problemas 

de coordinación 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 Federación 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 líder 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 artículo 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 

desempeño de ellas, un 60% menciono que el liderazgo de equipo es regular este 

dentro del desarrollo de sus funciones. 

Lo mismo sucede en la investigación de García 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% está 

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 investigación el coaching 

estratégico para la productividad del área comercial de una organización 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 sólida que respalda la importancia y necesidad de la teoría del coaching 

organizacional de disciplina, según 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 filosofía empresarial”. 

Esto nos lleva a reafirmar la teoría conceptual que expone Acuña y Matías (2009) 

los cuales, sostienen que “el coaching se practica ampliamente en las 

organizaciones desde hace muchos años y se considera una intervención diseñada 

para promover y facilitar el cambio a nivel organizacional, directamente a mejorar 

el desempeño 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 allí crear nuevas 

acciones que se alineen a los objetivos de la organización y sus expectativas  que 

esperan de ti y de los demás colaboradores”. 
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Por tal razón, el coaching ayuda al crecimiento de las habilidades de actuar y 

potencia los grados de desempeño de los colaboradores, a través de determinar y 

superar adversidades que les afectar alcanzar sus metas, también, comenta que 

es un proceso sistemático 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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VI. CONCLUSIONES 

1. Se elaboró un programa coaching organizacional diseñado y orientado para 

mejorar la atención al cliente en una entidad financiera, Chiclayo, esta 

contribuirá en tener una visión clara y objetiva de los aspectos a mejorar, 

trabajando el capital humano descubriendo, potenciando y mejorando 

cualidades que fomenten la superación de obstáculos y facilite el aprendizaje 

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

2. Del diagnóstico efectuado se puedo evidenciar que el 33.8% de los 

encuestados atribuyen un nivel bajo de atención equivalente al 40%, un nivel 

bajo del 35% respecto a las expectativas de os clientes, un 32.5% con nivel 

bajo respecto a la percepción 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 percibió 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. 

3. Se identificó 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 empatía, asertividad y destreza de 

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

4. Se alcanzó la validación del programa propuesto de coaching organizacional 

elaborado para mejorar la atención al cliente en una entidad financiera de 

Chiclayo, asegurando que el programa es relevante y aplicable respaldando 

su pertinencia para solucionar el problema de atención en dicha entidad.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. A los directivos de la entidad financiera se sugiere implementar capacitaciones 

continuas y periódicas para asegurar un fortalecimiento de capacidades, 

conocimientos y mejores prácticas de atención al cliente. 

2. A la entidad financiera se le sugiere escuchar las expectativas, percepciones 

y necesidades de sus clientes, mediante reuniones con estos y a 

implementación de mecanismos de satisfacción y retroalimentación.  

3. A la entidad financiera recomendamos consideren ampliar a distintas áreas o 

departamentos el área de coaching organizacional para facilitar una 

implementación integral en su totalidad.  

4. A futuros investigadores se recomienda ejecutar el programa de coaching 

organizacional para tener evidencia empírica sobre el impacto positivo en la 

atención al cliente.  
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VIII. PROPUESTA  

Título de la propuesta 
“Programa de Coaching organizacional para la atención al cliente en una entidad 

financiera de Chiclayo”. 

Descripción de la propuesta 

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

Descripción general o presentación de la propuesta 

La presente propuesta es una herramienta que tiene como objetivo proponer un 

programa de coaching organizacional para mejorar la atención al cliente en una 

entidad financiera de Chiclayo. A través de la propuesta de coaching organizacional 

se propone potenciar ciertas habilidades específicas como la empatía, 

comunicación y liderazgo, fundamentales en el entorno financiero para la atención 

al cliente en este rubro. En efecto, al emplear recursos para el fortalecimiento de 

habilidades mediante el coaching a través de talleres de capacitación, la entidad 

financiera tiene la oportunidad de mejorar la eficiencia de su capital humano, 

potenciando el desempeño de sus colaboradores y minimizando posibles fallos en 

las interacciones con los clientes. Por esta razón, la elaboración del programa de 

coaching organizacional para la atención al cliente en una entidad financiera de 

Chiclayo será realizado en 9 sesiones de capacitación que se aplicarán para 

fortalecer las habilidades de los colaboradores. 
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Síntesis grafica de la propuesta 
 
Figura 2 

Síntesis gráfica de la propuesta 
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ANEXOS 
Anexo 1. Matriz de operacionalización 
Tabla 5 
Programa de coaching organizacional para la atención al cliente en una entidad financiera, Chiclayo. 

Variable Definición conceptual Definición 
operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Coaching 
organizacional 

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. 

Nos comenta que 
existen 3 puntos de 
análisis de autor:  
autoconciencia, 
liderazgo de coach 
y coaching de 
equipo 

Autoconciencia 
Autoconocimiento 
Confianza 
Capacidad 

Escala ordinal 
de Likert 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre 
5. Siempre 

Liderazgo de 
Coach 

Empatía 
Asertividad 
Comunicación 

Coaching de 
equipo 

Cooperación 
Mejorar las 
relaciones 
Participación en 
toma de 
decisiones 

Atención al 
cliente 

Kotler & Keller (2012) sostiene 
que el servicio al cliente se 
define como satisfacer las 
necesidades de los clientes 

Los factores que 
ofrecen un 
excelente servicio 
de atención al 

Expectativas 

Experiencia 
previa 
Necesidad del 
usuario 

Escala ordinal 
de Likert 
1. Nunca 
2. Casi nunca 



 

 

mediante la entrega o 
prestación de servicios además 
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 

cliente para lograr 
tener calidad, 
analizar los 
procesos y detectar 
puntos de mejora a 
trata: A) 
Expectativas, B) 
Percepción y C) 
Quejas 

Información 
disponible 

3. A veces 
4. Casi siempre 
5. Siempre 

Percepción 

Confianza 
Ambiente 
adecuado 
Personal idóneo 

Quejas 

Nivel de 
respuesta 
Disposición 
Conocimientos 

 
 
 
 



 

 

Anexo 2. Matriz de consistencia 

Tabla 6 

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

Formulación del Problema Objetivos Variables Metodología Técnicas e 
instrumento 

Problema general 
¿Cómo será un programa coaching 
organizacional para la atención al 
cliente en una entidad financiera, 
Chiclayo? 
Problemas específicos 
1. ¿Identificar las estrategias de 

Coaching Organizacional que 
fomenten una cultura de servicio 
al cliente? 

2. ¿Cuál será la situación actual del 
nivel de calidad de atención al 
cliente en una entidad financiera, 
Chiclayo? 

3. ¿Cómo será la validar el 
programa de coaching 
organizacional para la atención 
al cliente en una entidad 
financiera, Chiclayo?  

Objetivo General 
Elaborar un programa coaching 
organizacional para la atención al 
cliente en una entidad financiera, 
Chiclayo 
Objetivos específicos 
1. Identificar las estrategias de 

coaching organizacional que 
fomenten una cultura de 
servicio al cliente, Chiclayo. 

2. Diagnosticar la situación 
actual de la calidad de 
atención al cliente en una 
entidad financiera, Chiclayo. 

3. Validar el programa de 
coaching organizacional para 
la atención al cliente en una 
entidad financiera, Chiclayo. 

V.1 
Coaching 

organizacional 

 

 

 

V.2 
Atención al 

cliente 

Enfoque: 

Cuantitativo 
Tipo: 
Aplicada 
Diseño: 

No experimental 
- transversal 

Alcance: 

Descriptivo - 
Propositivo 
Muestra:  
80 trabajadores 
de una entidad 
financiera en 
Chiclayo 

Técnica: 
Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario 



 

 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 
 

CUESTIONARIO SOBRE 
Coaching Organizacional 

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

DATOS GENERALES: 
Edad: ……años Sexo: M F             Nivel educativo: Ninguno Primaria          Secundaria               Superior            Tiempo de servicios: 
……. Años 

1 2 3 4 5 
NU Nunca CN Casi nunca AV A veces CS Casi siempre SI Siempre        

 Variables y sus dimensiones / Escala 
 VARIABLE: Coaching Organizacional  
Dimensión: Autoconciencia 

 Indicadores Ítems 1 2 3 4 5 
1 

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

2 Se valoran el esfuerzo de todos      
3 

Confianza 

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 desempeño 

     

5 
Capacidad 

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

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

Dimensión: Liderazgo de Coach      
7 

Empatía 
Los jefes son empáticos con los colaboradores o clientes en el desarrollo 
de la atención      

8 Los jefes se ponen en el lugar del trabajador cuanto sufren alguna 
enfermedad o problema      

9 
Asertividad 

Es importante que los colaboradores sean expresados adecuadamente 
sobre sus puntos de vista      

10 Los colaboradores tienen la capacidad de expresarse de forma eficaz ante 
los jefes 

     

11 
Comunicación 

Existe una comunicación clara entre los jefes y colaboradores de la 
empresa en función al desarrollo de objetivos      

12 Es importante que la comunicación sea clara y trasmitida de manera 
adecuada en las áreas de trabajo      

Dimensión: Coaching de equipo      
13 

Cooperación 
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 cooperación 
en funciones extras de trabajo       

15 Mejorar las 
relaciones 

Reciben capacitaciones para mejorar las relaciones entre jefe y colaborador      

16 Es importante tener una buena relación con sus compañeros de trabajo 
teniendo un ambiente laboral adecuado      

17 Participación en 
toma de decisiones 

Es importante que los colaboradores participen de las tomas de decisiones 
y asuman las consecuencias de ellas      

18 Es importante la opinión de toma de decisiones de otros en la organización       
Muchas gracias por su colaboración ¡ 

 
 
 
 



 

 

CUESTIONARIO SOBRE 
Atención al cliente 

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

DATOS GENERALES: 
Edad: ……años Sexo: M F             Nivel educativo: Ninguno Primaria          Secundaria               Superior            Tiempo de servicios: 
……. Años 

1 2 3 4 5 
NU Nunca CN Casi nunca AV A veces CS Casi siempre SI Siempre        

 Variables y sus dimensiones / Escala 
 VARIABLE: Atención al Cliente  
Dimensión: Expectativas 
 Indicadores Ítems 1 2 3 4 5 
1 Experiencia Previa La empresa cubre las expectativas del cliente      
2 La atención que recibe parte de la empresa es agradable      
3 Necesidad del usuario Siempre encuentra lo que busca en los productos y la atención recibida      
4 La atención de los colaboradores es correcta en relación a lo que busca      
5 Información 

disponible 
Siempre hay la información oportuna para aclarar las dudas      

6 Los colaboradores de la empresa tienen toda la información necesaria      
Dimensión: Percepción       
7 Confianza  Siente confianza de la atención que recibe      
8 Los servicios de la empresa son confiables       
9 Ambiente Adecuado La instalación designa a la atención de la empresa son confortables      
10 Se percibe un ambiente de armonía entre trabajador      
11 Personal Idóneo Los colaboradores son capaces y muy competente       
12 Se nota que los colaboradores cuentan con todos los conocimientos para la atención      
Dimensión: Quejas      
13 Nivel de respuesta  Los colaboradores cumplen sus funciones a tiempo      
14 La respuesta de la empresa se recibe en el tiempo prudente       
15 Disposición Los trabajadores tienen la disposición de ayudarlo en las gestiones que van realizar      
16 Los colaboradores muestran disposición por atender de manera rápida      
17 

Conocimientos  
Los colaboradores conocen lo suficiente para la atención al cliente      

18 Los colaboradores conocen de los procesos y los tiempos establecidos para 
entregar una solución      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos 
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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 atención al cliente 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,911 18 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Anexo 6. Propuesta 

1. Título de la propuesta 
“Programa de Coaching organizacional para la atención al cliente en una entidad 

financiera de Chiclayo”. 

2. Descripción de la propuesta 

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

2.2. Descripción general o presentación de la propuesta 

La presente propuesta es una herramienta que tiene como objetivo 

proponer un programa de coaching organizacional para mejorar la 

atención al cliente en una entidad financiera de Chiclayo. A través de la 

propuesta de coaching organizacional se propone potenciar ciertas 

habilidades específicas como la empatía, comunicación y liderazgo, 

fundamentales en el entorno financiero para la atención al cliente en este 

rubro. En efecto, al emplear recursos para el fortalecimiento de 

habilidades mediante el coaching a través de talleres de capacitación, la 

entidad financiera tiene la oportunidad de mejorar la eficiencia de su 

capital humano, potenciando el desempeño de sus colaboradores y 

minimizando posibles fallos en las interacciones con los clientes. Por esta 

razón, la elaboración del programa de coaching organizacional para la 

atención al cliente en una entidad financiera de Chiclayo será realizado en 

9 sesiones de capacitación que se aplicarán para fortalecer las 

habilidades de los colaboradores. 

3. Fundamentación teórica de la propuesta (conceptualización) 
La elaboración de la propuesta de un programa de coaching organizacional, se 

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

fundamentales que dirigen la práctica 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 colaboración entre el coach y el cliente surge como 

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

empatía. La teoría 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 comunicación efectiva adquiere un 

papel central, donde el coach emplea habilidades de escucha activa, formulación 

de preguntas y asertividad para facilitar el aprendizaje. En contraste la teoría 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 

áreas, de esta manera, el coaching se presenta como un proceso dinámico que va 

más allá de la identificación de problemas, activamente buscando soluciones y 

propiciando el crecimiento continuo tanto de individuos como de equipos (Bayón, 

2014; Ravier, 2021). 

4. Justificación  

La propuesta de un programa de coaching organizacional en un entidad financiera 

de Chiclayo orientado a mejorar la atención del cliente se justifica por porque brinda 

alternativas de solución ante una posible deficiente atención, contribuye con la 

mejora y desarrollo de habilidades blandas al personal responsable, permite 

resolver controversias y problemas entre personal de atención 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 atención e 

interacción con los clientes, por tanto, contribuirá 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 atención al 

cliente en una entidad financiera, Chiclayo. 

5.2. Objetivos específicos 

a) Diseñar sesiones para desarrollar habilidades de comunicación efectiva en 

los colaboradores. 

b) Identificar las temáticas para fortalecer el liderazgo del coach y coach en 

equipo. 

 



 

 

6. Visión y misión 

6.1. Visión 
Crear soluciones y ofrecer servicios que generen valor a nuestros clientes y a 

la sociedad. 

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

comunidades. 

7. Etapas de coaching 

• Etapa 1: Diseñar el acuerdo de Coaching  
o Establecer el marco de actuación del proceso de coaching respecto a 

las expectativas, compromisos y funcionamiento de las sesiones. 

• Etapa 2: Marco ético de Coaching  
o Establecer el marco ético del proceso de Coaching. 

• Etapa 3: Formulación de objetivos 
o Definición del objetivo y/o situación que el coachee desea alcanzar  

• Etapa 4: Exploración de la situación actual 
o Descripción de la experiencia que sustenta el marco interpretativo de 

la situación actual.  

• Etapa 5: Facilitar acciones 
o Diseñar y atender las dimensiones del coaching necesarias para el 

logro del objetivo o situación deseada.  

• Etapa 6: Sostenibilidad  
o Valoración de los resultados y expansión del aprendizaje. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

8. Metas por cada etapa 

Coaching organizacional: Establecer objetivos y metas para mejorar la 

atención 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 atención 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 integración de 

equipos de manera efectiva y que el 80.0% logre capacidades de gestionar 

equipos de trabajo. 



 

 

9. Estrategias  

9.1. Fundamentos estratégicos del diseño de la propuesta 
Tabla 9 

Fundamentos estratégicos del diseño de la propuesta 

Ord Etapa Objetivos Problemática existente Estrategias Beneficios 

1 Autoconciencia 

Desarrollar la 
autoconciencia y el 
desarrollo personal de 
los colaboradores de la 
entidad financiera 

Los clientes no sienten 
confianza del personal que 
brinda servicios, ya que 
consideraron el ambiente y la 
atención no es idóneo, se tiene 
al 40% en un nivel medio y 
32.5% bajo. 

1) Desarrollar el alto 
desempeño 

2) Manejo de 
negociación y 
conflictos 

Mejor eficiencia de 
los trabajadores 
para cumplir los 
objetivos de la 
empresa 

2 Liderazgo de 
Coach 

Fortalecer el desarrollo 
de habilidades de 
liderazgo de Coach 

Se evidenció en una entidad 
financiera, el 40% indicó que el 
nivel de expectativas fue medio 
respecto a las necesidades del 
usuario, la información que 
está disponible y la atención 
recibida; por otro lado, el 35% 
sostuvo que posee un nivel 
bajo, no obstante, en un menor 
porcentaje, solo el 25% 
afirmaron fue de nivel alto. 

3) Capacitación al 
personal en 
comunicación 
organizacional 
efectiva  

Crear lideres 
capaces 
de entablar 
relaciones y 
ejercer bien su 
trabajo para 
comprender las 
necesidades del 
cliente 



 

 

3 Coaching de 
equipo 

Desarrollar aptitudes 
para gestionar equipos 
de manera efectiva. 

Asimismo, el 35% consideran 
un nivel bajo respecto al grado 
de respuesta, disposición y 
conocimientos de los 
colaboradores en la atención, 
otro 35% indicaron un nivel 
medio, mientras que, el 30% 
indican un alto nivel. 

4) Desarrollo de 
Talleres de Coach y 
trabajo en equipo 

Relaciones 
laborales 
confiables donde 
los colaboradores 
se sientan 
valorados y 
puedan brindar 
soluciones 
inmediatas 
apoyados en otros 
compañeros 



 

 

10. Tácticas  

Se implementarán talleres de capacitación sobre la temática de coaching organizacional orientado a mejorar la atención al cliente, 

el cual está dirigido a los colaboradores y directivos que laboran en la entidad financiera para que desempeñen adecuadamente 

sus funciones. El taller abarca los siguientes temas: 

Tabla 10 

Estrategias, tácticas y acciones del coaching organizacional orientado a mejorar la atención al cliente 

Ord Estrategias Tácticas Acciones 

1 Desarrollar el alto desempeño 
Promover la autoconciencia y el 
desarrollo personal de los 
colaboradores. 

Introducción sobre los conceptos coaching 
organizacional 

Prácticas y estrategias de coaching 

2 Manejo de negociación y 
conflictos 

Desarrollar conocimientos integrales 
sobre los servicios financieros que 
brinda la entidad. 

Integración de los principios del coaching 
aplicado a la atención al cliente en servicios 
financieros 

3 
Capacitación al personal en 
comunicación organizacional 
efectiva 

Fomentar la empatía como 
herramienta fundamental en la 
atención al cliente 

Desarrollo de la empatía. 

Desarrollar habilidades de Técnicas de comunicación efectiva 



 

 

comunicación efectiva. 

Potenciar el desarrollo de habilidades 
de liderazgo de Coach Liderazgo transformacional 

4 Desarrollo de Talleres de Coach y 
trabajo en equipo 

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

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

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

Desarrollar aptitudes para gestionar 
equipos de manera efectiva. Desarrollando la asertividad 



 

 

11. Resultados concretos que se espera alcanzar  

Por medio de la aplicación de estrategias se busca lograr:  

1) Desarrollar el alto desempeño: Identificar los posibles lideres dentro de la 

entidad financiera para monitorear equipos de trabajo. 

2) Manejo de negociación y conflictos: Incrementar el índice de soluciones 

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

3) Capacitación al personal en comunicación organizacional efectiva: 
Elevar el nivel de comunicación 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 desempeño. Entre las habilidades o competencias a 

desarrollar y fortalecer a través del coach están: habilidades para la 

comunicación, destrezas interpersonales, habilidad para tomar decisiones, 

destrezas analíticas, orientación a resultados, trabajo en equipo, 

retroalimentación, eficiencia y eficacia en la administración operativa de sus 

oficinas. 



 

 

13. Síntesis gráfica de la propuesta 
 



 

 

14. Cronograma de implementación 
Tabla 11 

Cronograma de implementación 

N° Problemas Estrategias Talleres Año 2024 (Semanas) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 
Los clientes no sienten 
confianza en el personal 
al momento de brinda 
servicios, ya que 
consideraron el ambiente 
y el personal no es 
idóneo, se tiene al 40% 
en un nivel medio, 32.5% 
como bajo. 

Desarrollar el alto 
desempeño 

Introducción sobre los 
conceptos coaching 
organizacional 

  

          

Manejo de 
negociación y 
conflictos 

Prácticas y estrategias de 
coaching 

  
          

 

Integración de los 
principios del coaching 
aplicado a la atención al 
cliente en servicios 
financieros 

  

          

2 
Se evidenció en una 
entidad financiera de 
Chiclayo, que el 40% 

Capacitación al 
personal en 
comunicación 

Desarrollo de la empatía. 

  

          



 

 

indicó que el nivel de 
expectativas fue de nivel 
medio respecto a las 
necesidades del usuario, 
la información que está 
disponible y la atención 
recibida; por otro lado, el 
35% sostuvo que posee 
un nivel bajo, no 
obstante, en un menor 
porcentaje, solo el 25% 
afirmaron que se percibe 
un nivel alto. 

organizacional 
efectiva Técnicas de comunicación 

efectiva 

  

          

Liderazgo transformacional 

  

          

3 

Asimismo, el 35% 
consideran un nivel bajo 
respecto al grado de 
respuesta, disposición y 
conocimientos de los 
colaboradores en la 
atención, otro 35% 
indicaron un nivel medio, 
mientras que, el 30% 
indican un alto nivel. 

Desarrollo de Talleres 
de Coach y trabajo en 
equipo 

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

  

          

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

  
          

 Desarrollando la 
asertividad 

  
          



 

 

15. Estudio financiero 

15.1. Recursos  
Como recursos humanos se contará con la participación de profesionales 

que participaran en la elaboración y ejecución de la propuesta y estará 

integrado por personal directivo y trabajadores de la entidad financiera; 

asimismo, se integrarán al equipo 1 asesor en Coaching en gestión 

organizacional el cuál será clave en todo el procedimiento de la propuesta. 

15.2. Presupuesto 
Tabla 12 

Presupuesto 
Ord. Descripción Parcial S/ 

1 
Taller 1: Introducción sobre los conceptos coaching 

organizacional S/. 4 000.00 

2 Taller 2: Prácticas y estrategias de coaching 

3 
Taller 3: Integración de los principios del coaching aplicado a 

la atención al cliente en servicios financieros 
S/. 8 000.00 

4 Taller 4: Desarrollo de la empatía. 
S/. 5 000.00 

5 Taller 5: Técnicas de comunicación efectiva 

6 Taller 6: Liderazgo transformacional S/. 6 000.00 

7 
Taller 7: Uso de enfoques de coaching para mejorar la 

colaboración y la productividad del equipo. 

S/. 7 000.00 8 
Taller 8: Enfoques de coaching para fortalecer la 

colaboración y la productividad del equipo. 

9 Taller 9: ¿Cómo ser más asertivos? 

 
 
 
 
 
 



 

 

15.3. Fuentes de financiamiento 
Tabla 13 

Fuentes de financiamiento 

Fuente Monto Porcentaje 

Entidad Financiera S/. 30 000.00 100.00% 

 
La propuesta será financiada por la entidad responsable por monto ascendente a 

S/. 30 000.00 (Treinta mil y /00 soles). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 7. Validación de la propuesta 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 
 
 



 

 



 

 

 
 



 

 

Anexo 7. Base de datos 

 




