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Resumen

La presente investigacion titulada “El coaching organizacional y su aportaciéon a la mejora
de calidad de servicio en los trabajadores de la empresa Imprenta Integral, Piura — 20207,
tuvo como objetivo principal Determinar si el coaching organizacional y su aportacion
permite a la mejora de calidad del servicio en los trabajadores de la empresa Imprenta
Integral, Piura — 2020. El inicio de la investigacion fue el desarrollo de la problematica de
estudio, con la cual se llegd a la siguiente interrogante ¢De qué manera el coaching
organizacional aporta a mejorar la calidad de servicio en los trabajadores de la empresa
Imprenta Integral, Piura- 20207, para lo cual se planted la siguiente hipotesis: El coaching
organizacional si mejora la calidad de servicios en los trabajadores de la empresa Imprenta
Integral, Piura- 2020. Se plantearon los siguientes objetivos especificos: Identificar el nivel
de calidad de servicio al cliente de la empresa Imprenta Integral, Piura- 2020. Conocer el
nivel de asociacion del coaching organizacional y la calidad de servicio de la empresa
Imprenta Integral, Piura- 2020. Valorar el desarrollo del coaching organizacional en los
trabajadores de la empresa Imprenta Integral Piura-2020. Esta investigacion es de tipo
basica correlacional, para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta, a través de su
instrumento el cuestionario. La muestra objeto de estudio fue de El tamafio de la poblacién
equivale al tamafio de la muestra que asciende a 35 trabajadores. Y principalmente se
concluyé que el coaching organizacional influye de manera positiva en la calidad de
servicio de acuerdo al valor de la Chi-cuadrada 16,217, lo cual significa que tienen
una relacion estratégica existente, por lo que se concluye, en la confirmacién de la

hipétesis planteada.

Palabras claves: coaching organizacional y calidad de servicio



Abstract

The main objective of this research, "Organizational coaching and its contribution to
improving the quality of service in the workers of the company Imprenta Integral,
Piura - 2020", was to determine whether organizational coaching and its contribution
allow for quality improvement. of the service in the workers of the company Imprenta
Integral, Piura - 2020. The start of the research was the development of the study
problem, which led to the following question: How does organizational coaching
contribute to improving quality? of service in the workers of the company Imprenta
Integral, Piura- 20207, For which the following hypothesis was proposed:
Organizational coaching if it improves the quality of services in the workers of the
company Imprenta Integral, Piura- 2020. The following specific objectives: Identify
the level of customer service quality of the company Imprenta Integral, Piura- 2020.
Know the level Association of organizational coaching and the quality of service of
the company Imprenta Integral, Piura-2020. Assess the development of
organizational coaching in the workers of the company Imprenta Integral Piura-
2020. This research is of a basic correlational type, for the data collection the survey
was used, through its instrument the questionnaire. The sample under study was
Population size equals the sample size of 35 workers. And mainly it was concluded
that organizational coaching positively influences the quality of service according to
the value of the Chi-square 16,217, which means that they have an existing strategic

relationship, so it is concluded in the confirmation of the hypothesis raised.

Keywords: Organizational coaching and quality of service
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1.1. Problema de investigacion

Rodriguez (2019) sostiene que el coaching es un procedimiento de
aprendizaje que consiste en ayudar a la otra persona para que se pueda
desarrollar por si misma, se sienta seguro a la hora de tomar sus decisiones
con la finalidad de precisar el potencial y aumentar el rendimiento en el
desarrollo de su trabajo. Por ende, aplicando el coaching se obtendra mejores
resultados, y se sentir4 seguro a la hora de pensar. El coach es el entrenador
gue va a asistir a la persona para que pueda aprender en vez de ensefarle,
intervendra para el personal pueda entender y distinguir la situacion en la que
se encuentra en ese momento. La calidad en el servicio se conforma como
uno de los temas con mas importancia en una empresa u organizacion a nivel
mundial; ademas, se orienta a la identificacion y determinacion del nivel de
eficiencia y eficacia que sostienen los trabajadores de una empresa, sea cual
sea su tamafo, con respecto al cumplimiento de determinados objetivos

laborales.

Uno de los desafios que presentan hoy en dia las empresas es encontrar
cuales son los factores en la motivacion y entrenamiento que permitan el
incremento del nivel en la calidad de servicio de un grupo de trabajadores. El
reto mas importante de una organizacion es establecer actividades para el
entrenamiento de sus trabajadores con la finalidad de incrementar el nivel en

la calidad en el servicio.

Infante (2019) sostiene que en el Peru hay muchas empresas que ya
estan adaptadas con el rol de un coach y en consecuencia con la efectividad
del coaching profesional esta estrategia a permitido su impresionante
crecimiento. Afirma que el coaching no se trata de una moda pasajera; sino
gue el coaching ha llegado para quedarse, consolidarse y convertirse en una
de las actividades estratégicas mas importantes en el mundo empresarial del
siglo XXI. El coaching es una de las herramientas mas utilizadas para el
desarrollo de las denominadas “habilidades blandas” que les facilita el logro

de resultados positivos en la vida profesional y personal.

El coaching busca impulsar el potencial de las personas, de una forma

real, metodoldgica y estructurada planteando un entorno de crecimiento a



nivel personal y profesional de los trabajadores que estan subordinados. Un
gran factor de liderar es tener caracteristicas distintivas en su personalidad,
las cuales deben ayudar a los trabajadores a incrementar su rendimiento
laboral; asi como motivar la productividad mediante un ambiente
organizacional, fomentar la integridad y el trabajo en conjunto de los miembros
del equipo, comunicaciones interpersonales, la eleccién correcta de
decisiones, resolucion de problemas, relaciones asertivas y desarrollar

idéneamente un buen clima laboral.

Esta investigacion aspira a describir como se desenvuelve el desarrollo
de una herramienta de coaching de acuerdo con la calidad del servicio de la
empresa Imprenta Integral, Piura 2020.

El principal problema de la empresa Imprenta Integral de Piura nace con
el incorrecto desempefio de los trabajadores en sus labores, ya que estos
desconocen sus funciones, responsabilidades laborales y el correcto manejo
de las maquinarias y de la falta de una induccion antes de iniciar suslabores.
Asimismo, se puede notar la poca comunicacion entre sus directivos y
subordinados, escaso trabajo en equipo, limitadas competencias, asi comola

carencia de politicas motivacionales y reconocimientos.

Otro problema que se evidencia esta enfocado en las maquinarias, debido
a que estas no cuentan con la constante modernizacion ni del mantenimiento
adecuado dificultandole a la empresa brindar un servicio de alta calidad a sus
clientes; lo que conlleva a la poca confiabilidad y seguridad al momento recibir
los servicios. Esta probleméatica genera que la empresa incremente las

molestias de sus usuarios.

Teniendo en cuenta el escenario descrito se pretende valorar la
herramienta del coaching organizacional a fin de superar los problemas
mencionados anteriormente, contribuyendo de esta manera a mejorar la
calidad de servicio. Con lo planteado anteriormente, se busca descubrir
nuevas habilidades, desarrollar u obtener destrezas necesarias para una
mejora, que redundara en un valor agregado que permita al personal

desarrollar sus actividades y los objetivos de trabajo.



1.2. Enunciado del problema o interrogante

¢De qué manera el coaching organizacional mejora la calidad de servicio

en los trabajadores de la empresa Imprenta Integral, Piura- 20207

1.3. Objetivos
13.1. Objetivo general
Determinar si el coaching organizacional mejora la calidad del
servicio en los trabajadores de la empresa imprenta integral, Piura —
2020

1.3.2. Objetivos especificos
% Identificar los problemas de los trabajadores para favorecer en la
gestion del coaching organizacional de la empresa Imprenta Integral
Piura-2020”
% Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente de la empresa
Imprenta Integral, Piura- 2020.
% Conocer el nivel de asociacion del coaching organizacional y la

calidad de servicio de la empresa Imprenta Integral, Piura- 2020.

1.4. Justificacion
En los ultimos afios las organizaciones se han enfocado en desempefiar
una mejor funcién utilizando el coaching como una manera de ayudar a
potenciar las aptitudes y motivaciones del personal orientadas al logro de sus
objetivos. Del mismo modo con el uso de esta estrategia se busca lograr un
ambiente de paz, donde todos se lleven bien, se ayuden mutuamente, trabajen

en equipo, fortalezcan su comportamiento y resolver las aptitudes negativas.

En el caso de la empresa objeto de estudio, el coaching se convertira en
la herramienta mas indicada que permita revertir las caracteristicas
anteriormente mencionadas. En este sentido, el presente proyecto de
investigacion busca mejorar el desempefio laboral de los trabajadores de la

empresa Imprenta Integral Piura a través de la aplicacion de esta técnica.



14.1. Justificacion teorica
El estudio abordara teorias de diferentes autores acerca del
coaching organizacional y la calidad de servicio como marco teérico para

fundamentar nuestros conocimientos en la presente investigacion.

14.2. Justificacion metodologica
A través de la utilizacion del coaching se busca mejorar el
rendimiento de los trabajadores de la empresa imprenta integral,
obteniendo informacion a través de cuestionarios que permitirdn mejorar
los resultados inicialmente obtenidos, bajo el marco de una investigacion

descriptiva correlacional.

14.3. Justificacion practica
Se realizara esta investigacion para sustentar y analizar como el
coaching organizacional consigue mejorar a los trabajadores, con ello

medir su grado de desemperio laboral en la empresa imprenta integral.
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2.1. Antecedentes

21.1.

Internacional

Camacho y Espinoza (2016) tiene como titulo. “El coaching
educativo y el desarrollo socio afectivo como propuesta estratégica de
gestién de liderazgo para fortalecer el clima laboral de docentes y
directivos del colegio Marco fidel Suarez I.E.D. de Bogota D.C.” tesis
para optar el titulo académico de magister en gestion educativa. Se
plantearon como objetivo disefiar una propuesta de gestion basada en el
coaching educativo y el desarrollo social afectivo, que busca reforzar el
clima laboral de los docentes y directivos del colegio Marco Fidel Suarez
I.LE.D. de Bogota D.C. La metodologia del trabajo de investigacién fue
cualitativa y cuantitativa, orientada al estudio de la dificil realidad social.
Se recolectd informacion a través de la técnica de grupo focal y
encuestas. La investigacion concluyé que el coaching educativo y el
desarrollo socio efectivo, ayudan a mejorar y fortalecer el clima laboral
de los miembros del colegio Marco Fidel Suarez, porque estabilizan
conductas, valores y facilitan instrumentos para mejorar el clima laboral

y favorecer la sana convivencia.

Rincon Y Sagastuy (2015), desarrollaron en la universidad catdlica
de Colombia, su trabajo de investigacion titulado “Diagnéstico para
mejorar la calidad del servicio al cliente en la post — venta de la compaiiia
Seven Construcciones SAS”. La metodologia del trabajo de investigacion
fue cuantitativa no experimental, para la obtenciéon de su muestra se
usaron un porcentaje de sus compradores; muestras del proyecto
Davidia 101 y muestras de navarra 106 de su poblacién Los autores
concluyeron que el mayor porcentaje de la poblacion en estudio tiene un
concepto bueno respecto al servicio y atencién que se le presto en la
sala de ventas y el personal de administracion de la Compafia SEVEN
CONSTRUCCIONES SAS, la calidad de la informacion suministrada
sobre el proyecto y sobre el proceso de compra un porcentaje importante
califican como excelentes los servicios prestados por la constructora;
mientras un porcentaje menos significativo lo consideran regulares y
malos. Evidenciando que se debe mejorar la calidad del producto

terminado ya que se estad desmejorando y esto conlleva a una fuente de
7



21.2.

pérdidas monetarios y recursos personales.

Castell, Guarnizo, Martinez (2017) tiene como titulo “El coaching
como estrategia de mejoramiento y liderazgo para la empresa Guapi
SAS. En la ciudad de Villavicencio” tesis para optar el titulo de
especialista en gerencia de proyectos. Se plantearon como objetivo
determinar la situacién de la empresa y ejecutar el coaching como
estrategia de mejoramiento y liderazgo para la empresa Guapi SAS. En
Villavicencio. La metodologia del trabajo de investigacion fue cualitativo
tipo descriptivo, con una muestra de 10 colaboradores (administrativos —
operativos) su técnica de investigacién es la encuesta. Se usaron 10
preguntas para medir y sacar la conclusion si verdaderamente el
coaching va influir y mejorar el comportamiento de los colaboradores de
la empresa Guapi SAS. La investigacion concluye, que se realizo el
diagnostico donde se determina que la empresa en la situacion que se
encuentra, esta en la necesidad de implementar el coaching como
estrategia de mejoramiento, para capacitar a los trabajadores de la
empresa y que tengan un resultado positivo. Hacen referencia, que se
espera que la implementacion del coaching logre un potencial colectivo
de habilidades y capacidades de los miembros de la empresa ya que

este les aclara mejores compromisos.

Nacional

Castillo y Castillo (2018) tiene como titulo “Propuesta de estrategias
de coaching para mejorar la calidad de servicio del restaurante turistico
25 horas ciudad de Chiclayo 2017”7, tesis para obtener el titulo de
licenciado en administracion hotelera y de servicios turisticos. Plante6
como objetivo general proponer estrategias de coaching para mejorar la
calidad de servicio del restaurante turistico 25 horas ciudad de Chiclayo
2017. El enfoque de la investigacion fue cualitativo de tipo inductivo, y
disefio no experimental; su poblacion estuvo conformada por 4372
clientes y su muestra es de 134 clientes. La técnica utilizada para la
recoleccion de datos fue la encuesta y su instrumento, el cuestionario.
La investigacion concluyé que la calidad del servicio del restaurante

turistico 25 horas ciudad de Chiclayo 2017 es regularmente percibido por

8



sus clientes, los cuales indican que sus problemas se relacionan con la



atencion, la confianza y la seguridad; asimismo indicaron que existen
problemas con la asepsia y saneamiento del local, generan mal aspecto
sin el uso del uniforme y por Gltimo existe un escaso conocimiento de los

platos ofrecidos en la carta.

Fustamante y Santisteban (2018) tiene como titulo “Propuesta de un
programa de coaching para mejorar el desempefio laboral de los
docentes en la |.E.P Ciencia College- Morrope, 2018’ tesis para obtener
el grado de titulo profesional de licenciado en administracion. Plante6
como objetivo general proponer un programa de coaching para mejorar
el desempefio laboral de los docentes en la I.E.P Ciencia Collage-
Morrope, 2018. El tipo de investigacion utilizada fue descriptiva con
disefio no experimental. Su poblacion estuvo conformada por 25
docentes, utilizo la encuesta como técnica para la recopilacion de la
informacion y el instrumento escala de Likert. Los autores concluyeron
gue el desempefio laboral de los maestros es el adecuado y los factores
gue afectan el desempefio laboral son la oportunidad, el cumplimiento
de las normas y el trabajo en equipo; por ultimo, el programa se centro
en la captacion del mensaje, estrategia metodologica, desarrollo de

capacidades, y pertinencia curricular.

Chinchay, Damian y Quifionez (2018) tiene como titulo “Propuesta
de un programa de coaching empresarial para mejorar el desempefio
laborar en la empresa alianza metallrgica S.A San Juan De Lurigancho,
2017”. Tesis para obtener el titulo de licenciado en administracion y
gestion de empresas. Plantearon como objetivo general proponer un
programa de coaching empresarial para mejorar el desempefio laboral
en la empresa Alianza Metalurgica S.A. el tipo de investigacion utilizado
fue de disefio no experimental y de enfoque mixto. La poblacién de la
investigacion estuvo constituida por toda la organizaciéon Alianza
Metallrgica del distrito de San Juan de Lurigancho y la muestra fue
poblacional; utilizaron la técnica la entrevista y el auto informe. Los
autores concluyeron que el programa propuesto para el coaching
empresarial incluye charlas, reuniones, capacitaciones; ademas, se

determinaron las teorias de consultoria, teoria formativa de evaluacion,

10



21.3.

teoria integrativa de passmore, teoria de adherencia de kilburg. También
se identificaron caracteristicas como iniciativa trabajo en equipo,
desarrollo de talentos, comunicacion; que permitieron que los
colaboradores alcanzaran la eficiencia y el potencial para trabajar en
equipo ayudando a mejorar la calidad de servicio. Finalmente, se
fomentaron estrategias para conocer y autoevaluar las fortalezas del

personal.

Local

Carrion (2017), en su investigacion “Modelo de liderazgo basado en
el coaching para el directivo de una empresa hotelera en la ciudad de
Piura”, tesis para optar el titulo de licenciada en administracion de
empresas. Plante6 como objetivo demostrar la necesidad del coaching
en el directivo de una empresa hotelera, con este mismo propdésito se
busca replicar en las demas compaiiias del mismo rubro. El enfoque de
la investigacion fue cualitativo y cuantitativo, la metodologia utilizada fue
analitica — descriptiva y consistio en averiguar sobre los aspectos
tedricos para dar un alcance sobre el tema en cuestion. La técnica
utilizada fue la encuesta, que se aplicO a quince personas pares 0
encargados de gerencias. El autor concluyéo que los resultados
estadisticos obtenidos permiten tener en cuenta la necesidad y la
importancia del coaching como una importante herramienta para
determinar la situacion en la que se ubica la empresa en tiempo real,
considerando a la confidencialidad como un aspecto indispensable en el
coaching que garantiza su horma de desarrollo. Asimismo, indico que la
discrecion en lainformacion genera en el entorno de confianza del coach,
la empresa y los involucrados, lo que hace posible el logro de los

objetivos a seguir.

Valdiviezo (2017), en su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el area de operaciones del banco de crédito del Perq,
agencia Piura 2016”, tesis para optar el titulo de licenciada en ciencias
administrativas. Plante6 como objetivo analizar la relacion entre calidad
del servicio y satisfaccion del cliente en el area de operaciones de la

agencia principal del banco de crédito, en la ciudad de Piura. El tipo de
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investigacion fue descriptivo, la técnica que utiliz6 fue la encuesta,
realizada a 363 clientes del banco. Los resultados muestraron un indice
de correlacional r=692>0.3 conuna sig.=0.000<0.05, que permite definir
la aceptaciéon de la hipotesis que afirma la existencia de una relaciéon
directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La autora
concluyé que en la agencia central del banco de crédito en la provincia
de Piura se puede observar una serie de problemas en el servicio que
se le brinda al cliente, ya que el banco ha implementado por secciones
las colas para la atencion al cliente y esto ha generado malestar por las
demoras en la atencion. Por esa razon se midieron las dimensiones de
la calidad del servicio en base al modelo ServQual, que sefala la
medicion de las expectativas como una necesidad, por lo que se propuso
medir solo las percepciones. Actualmente, la calidad del servicio que
ofrece el banco a los clientes es satisfactoria y su objetivo principal es la
entrega de un servicio de calidad que permita que los clientes estén

satisfechos.

Pinillos (2019), tiene como titulo “Gestion de calidad y coaching en
las mype rubro restaurantes de la urbanizacion la Providencia- Piura, afio
2019”. Tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion. Se plantea como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y coaching de las mype del rubro
de restaurantes de la urbanizacién La Providencia- Piura 2019. El tipo de
investigacion es cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no
experimental. Para la variable coaching la poblacion se conformo con 28
trabajadores y para la variable gestion de calidad su poblacion es de 384
clientes que a su vez sera el tamafio de la muestra. La técnica que se
aplicd en la investigacion es la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. La investigacion concluye en que la apariencia que
muestran los trabajadores es la idénea para la atencién al publico, la
infraestructura tiene espacios amplios, comodos y adecuados para la
atencion y la distribucion de ambientes, ademas tienen mejoras para la
accesibilidad de clientes con discapacidades, contando con un personal

uniformado para la atencién. Por ultimo, el coaching incentiva la
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comunicacion para mejorar las relaciones interpersonales,
recomendando no perder el vinculo y manteniendo un equilibro
emocional, proponiendo actualizar el manual de funciones, comunicar y

definir metas segun cada funcion laboral.

2.2. Marco tedrico
22.1. Coaching organizacional

Segun Lozano (2008), nos explica que es viable y aplicable para
cada aspecto de la vida, y a nivel organizacional se transforma en una
herramienta la cual servir4 para desarrollar y potenciar las capacidades
de los colaboradores, lideres y empresarios dirigidos al cumplimiento de
las metas organizacionales incrementando la competitividad. A traves
del coaching se aspira a proporcionar nuevos aprendizajes ademas de
los cambios estructurales en la vida y la profesion de las personas de
manera individual. Por otro lado, el coaching no solo esta especializado
en solo detectar errores, también hace que los individuos reconozcan
cuales son sus propios errores de esta manera cada uno aportara su
mejor version para lograr generar o aprovechar oportunidades y
alternativas previamente del descubrimiento de su potencial. Por lo tanto,
se constituye en un proceso de intervencién o correccidén, asi como

también como de accidn pro-activa y reflexion.

Asi mismo, Suarez (2013) nos dice que el coaching engloba la
creatividad la cual genera alternativas con la finalidad de avivar el
potencial y el talento de los individuos, a los cuales conllevara al
descubrimiento de nuevas competencias. Ademas, el coaching es una
relacion ejecutada a través de un proceso, en donde las principales
herramientas para la intervencion del Coach (Individuo especializado) en
relacion al Coachee (Cliente o individuo intervenido) son las preguntas
potencializadas, la observacion y la escucha activa, con la finalidad de
lograr de una manera exitosa el cumplimiento de los objetivos y metas,

a través de sus propias competencias y habilidades.
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22.11.

22.1.2.

El coach y el Coachee

Suarez (2013) nos dice que el coach tiene como funciones
principales el poder de la escucha y de la observacion, esto se
debe a que el coaching inicia desde la creencia del coachee
COmMO una persona creativa y con recursos necesarios para
lograr las metas y objetivos por si misma. El Coaching inicia a
partir de la presuposicion de que las personas individualmente
gestionan su vida y durante el proceso del Coaching el coach
no tiene por qué decir a sus clientes como llevar su vida o lo
gue deben hacer o dejar de hacer, debido a que el coachee
debe descubrirlo. Por otro lado, el término “Coachee” es
referido al cliente y a la vez es la persona que mejor conoce su
propia situacion, es debido a esto que, el coach nunca debe
aconsejar al cliente o dirigir su vida. Uno de los principios
basicos del coaching es que el cliente es el Unico duefio para
manipular sus acciones, Unico en saber su capacidad al
afrontar sus decisiones y el responsable de su vida, por lo

tanto, el cliente es el Unico que decide.
Etapas del coaching organizacional
Lozano (2008), indica que son 3 las etapas del coaching:

- Primera, se basa en ayudar a plantear el problema para
gue el coach inicie la revision de los hechos concretos, con
lo que verificara para que no sea el juicio del observador,
con la finalidad de evidenciar posibles alternativas de
solucion.

- Segunda, en esta etapa se cuestionan los ejemplos del
coach, con la finalidad de crear una actitud mas reflexiva
para ayudar a encontrar otras formas para proceder y
proseguir con modelos nuevos que faciliten sudesempefio
laboral en la organizacion.

- Tercero, se constituye en el que coach puede dar una

solucién innovadora al problema que se presenta.
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Las organizaciones han comenzado a implementar
sistemas de coaching como estrategia para mejorar su
competitividad. Solo aquellas compafiias que se comprometen
a innovar son las que pueden mantenerse en el mercado actual
de manera competitiva. Por lo mismo, se debe tener encuenta
algunos aspectos intrinsecos para que pueda existir un

coaching efectivo en las organizaciones.
2.2.1.3. Caracteristicas del coaching

- Concreta: Son conductas que tienen la posibilidad de
mejorar, a través de un lenguaje claro y directo al punto,
animando al coach en ser especifico. Se centra en el
desempeiio del cliente y en los objetivos. El desempefio se
puede mejorar Unicamente cuando se describe de manera
precisa, con la finalidad de que ambas partes entiendan lo
gue se esta discutiendo.

- Interactiva: En esta caracteristica se intercambia
informacion entre las partes, a través de preguntas y
respuestas se retroalimentaran con ideas interviniendo
tanto el Coach como el Coachee.

- Forma especifica: Cuenta con un par de factores
primordiales: el flujo de conversacion y la meta de la
conversacion claramente definida, los cuales implican la
primera fase en donde se amplia la informacion, para luego
concentrarla en aspectos especificos de acuerdo a la
medida de los participantes que lograran la meta pactada
al inicio de la conversacion.

- Responsabilidad compartida: El coach y el cliente trabajan
juntos para una mejora continua en el desemperio laboral.
De igual manera, todos los participantes tienen una
responsabilidad compartida con el propésito de lograr una
conversacion util para la mejora del desempefio

- Respeto: Las empresas que utilizan este proceso comunica

a todos sus respetos por el cliente que recibe el Coaching
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- El proceso del coaching estd concentrado en el
desempeiio, la cual proporcionara algunas herramientas
para cumplir con tres propésitos designados para el
gerente o supervisor. Consta de cuatro partes:

- Desarrollar una relacion de concordancia.

- Se emplean cuatro roles del coaching centrado en el
desempeio: entrenamiento, ajustar el desempefio,
mantener el desempefio y resolucién de problemas.

- Desarrollar y Mejorar a los empleados.

- Gestionar las recompensas que construyan y fomenten el

compromiso y el logro de resultados.
Dimensiones del coaching
- Intrapersonal

Segun honrubia y lopez (2005), la relacion intrapersonal se
basa fundamentalmente en el auto-concepto, es decir, la
persona identifica desde su percepcion los atributos que cree
poseer de si mismo, lo cual comprende sus necesidades,
motivaciones y valores que posee. El proceso de identificacion
de uno mismo, se le denomina autoconocimiento, que conlleva
a la autovaloracion del propio sujeto reflejandose en la

aceptacion de si mismo.

Las relaciones interpersonales son importantes para el
establecer lazos de amistad y respeto con las demas personas.
Si el sujeto no se conoce a si mismo ni sus caracteristicas,
dificilmente podra construir y establecer relaciones con el

entorno.
- Aptitud

Aragoén y Silva (2008) citaron a (Claparede, 1923) quien
define a la aptitud como el conjunto de habilidades innatas que

poseen las personas y de laintervencién del entorno, las cuales
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2.2.15.

varian y dependen de acuerdo a las situaciones que se les
presente.

En el caso de imprenta integral, la aptitud de nuestros
trabajadores, se relaciona con el rendimiento en el desempefio,
en sus funciones laborales, y el cumplimiento con el tiempo

asignado para sus ejecuciones.
- Interpersonal:

De acuerdo a Bolgeri (2018), la relacién interpersonal es el
proceso de interaccién en donde desarrollamos la imagen con
la que nos presentamos ante los demas, lo cual contribuye a
adquirir un mayor conocimiento de la persona basado en las
interacciones con otros. Por ejemplo, la manera en que nos
perciben, la aceptacion, aprobacion o rechazo. De esta
manera, el sujeto puede confirmar, consolidar, modificar o

redisefiar su identidad para una mejor vida social.
- Cognitiva:

Kort (2003) La conducta cognitiva o la condicion es el
procesamiento de informacién por medio del cerebro, existen
tres niveles, procesamiento de lenguaje natural (idioma natal),
permite a la persona adquisicion de nuevos conocimientos,
lenguaje de procesador que le permita la organizacion a las

personas.

Ademas, la cognicion despierta intereses y orienta a la

busqueda de nuevas soluciones sobre diversas situaciones.
Caracteristicas del coach
- Claridad

El Coach garantiza la claridad en su comunicacion, ya que
las personas no hacen nada o comienzan a fallar, o lo que es
peor, asumen lo que deben hacer, estos son errores que

cuestan tiempo y dinero.
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- Apoyo

Esta caracteristica es para apoyar al equipo, de esta
manera aportan la ayuda que se necesita, asi como la

informacion, consejos, materiales, o comprension.

Construccién de confianza: concede a los miembros del
equipo generar confianza para que los clientes crean en ellos y
en lo que hacen, sefialando sus éxitos ocurridos y revisando
las causas de los éxitos para otorgar el reconocimiento hacia la

excelencia.
- Mutualidad

Compartiran una vision de los objetivos en comun. Para
cerciorarse de lo anterior, se debe tomar tiempo para explicar
en detalle las metas. Cerciorarse que los participantes del
equipo respondan preguntas como “; Por qué esta meta estan
buena para el equipo o para la organizaciéon?”, o “; Cuales son
los pasos que deben realizarse para lograr las metas?

¢, Cuando?”.
- Paciencia

Estas caracteristicas junto al tiempo son importantes para
prevenir que el coach reaccione de tal manera que se puedan
evitar respuestas engafiosas, ya que pueden obstruir la
confianza del equipo ademas de la habilidad para pensar y

reaccionar.

Riesgo

Comprende en que los participantes tengan conocimiento
de que sus errores no conllevaran a un despido, siempre y

cuando los miembros aprendan de ellos.
- Perspectiva

Esta caracteristica tiene relacion con la comprension del

punto de vista de los clientes. Se debe preguntar a las personas
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2.2.1.6.

para su involucracion y asi revelar su propia realidad. Para
saber mejor que es lo que pasa con los individuos, se deben
hacer cada vez méas preguntas. Un error seria asumir que ya se

sabe lo que piensan y sienten.
- Confidencialidad

Esta caracteristica mantiene resguardada la informacion de
cada miembro del equipo, ya que es la base de la confianza vy,

por lo tanto, de su credibilidad como lider.
- Respeto

Se implica la actitud que percibe el supervisor o el gerente
hacia sus trabajadores. El supervisor o el gerente pueden
respetar a sus miembros en un alto grado, por otro lado,
también puede comunicarse poco respeto hacia sus
trabajadores, siendo algunos factores como contradecir su
poca disposicion a involucrarse, su ineficiente habilidad para
ejercer la paciencia, y su deciente manera de compartir las

metas.
Funciones del coach
Algunas de las principales funciones:

- Lider visionario inspirador.

- Seleccionador de talentos.

- Define con el cliente su necesidad y objetivo.

- Estratega e innovador.

- Entrenador de equipos.

- Acompanfa al cliente en la elaboracién de una estrategia.
- Acompafamiento de vendedores en el campo.

- Gestor del trabajo en equipo.

- Consultor de desempefio individual de vendedores.

- Motivador y mentor de desarrollo de carrera.

- Acompafa a la persona o al equipo a descubrir soluciones.

- Hacer que el cliente se responsabilice por sus acciones.
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Wolk (2007), en su libro: “Coaching, el arte de soplar
brasas”, indica que el coaching, a pesar de ser un
entrenamiento, también se entiende como una disciplina, arte,
procesos, técnicas, estilo de liderazgo, conduccién vy
gerenciamiento. Personalmente se puede entender como un

“proceso de aprendizaje”

222. Calidad en el servicio
2221. Definicidn

Segun Christopher Lovelock (2009) nos muestra la calidad

en el servicio desde varias perspectivas:

La perspectiva trascendental de la calidad es sinénimo de
excelencia innata: es una sefal de alto desempefio y de
estandares inquebrantables. En esta perspectiva aplicamos la
actuacion en las artes visuales y se plantea a la gente que
aprende a reconocer la calidad solamente a través de la

experiencia que se genera por medio de la exposicion repetida.

El método basado en el producto: se considera a la variable
calidad como medible; se plantea las diferencias de la calidad
se refleja en la cantidad de un ingrediente o atributo que posee
el producto. Esta perspectiva no toma en cuenta las diferencias

entre los gustos, necesidades y preferencias de los clientes.

Las definiciones basadas en el usuario: este punto de vista
parte de la supuesta calidad que yace en los ojos del
observador. Estos conceptos equiparan la satisfaccion maxima
con la calidad. Esta perspectiva se orienta hacia la demanda la
cual reconoce las necesidades y deseos diferentes de cada

cliente.

Método basado en la manufactura: se relaciona la oferta
con las préacticas de manufactura. Si la empresa es de
servicios, la calidad es impulsada por las operaciones, que a su

vez se impulsan por las metas de productividad.
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Las definiciones basadas en el valor: se define la calidad
en los términos de precio y valor. Ademas, se puede definir
como “excelencia costeable” al intercambiar el desempefio y el

precio.

Definir la calidad del servicio puede llegar a ser peligroso,
debido a la satisfaccion de los clientes respecto a sus
expectativas previas, sera dificil afirmar que los clientes reciben
servicio de buena calidad, debido a que las expectativas de los
consumidores son bajas y el servicio es mejor al nivel que se

esperaba.
Dimensiones de la calidad de servicio

Segun los investigadores la naturaleza del servicio exige un
método distintivo para definir y medir su calidad. la valoracion
de la calidad se dificulta por la naturaleza de varios servicios en
comparacion con el de un bien. Debido a que la mayor parte de
clientes participan en la produccion de un servicio. Por
consecuencia se debe hacer excepciones entre el proceso de
la prestacion y el resultado del servicio lo que es denominado

calidad técnica

De acuerdo con los investigadores Valrie Zeithaml,
Leonard Berry y Parasuraman identifican cinco dimensiones

gue utilizan los clientes para evaluar un servicio, las cuales son:
- Tangibles

Heizer y Render (2004) el componente tangible es un
aspecto importante dentro de la calidad en el servicio, aqui se
percibe lo bien o mal que se disefia y produce un servicio
brindado por la empresa, esto establece una diferencia y

ventaja competitiva frente a la competencia.

En el caso de imprenta integral debe contar con equipos
modernos (computadoras, las fotocopiadoras,+ impresoras),

instalaciones visualmente atractivas (infraestructura y
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mostrador), condiciones 6ptimas para los materiales asociados
para brindar el servicio (materia prima) y apariencia impecable

y profesional de los trabajadores.

Confiabilidad

Kotler y Keller (2006) definen la confiabilidad como un
aspecto importante tanto en la entrega del producto, como al
momento de brindar un servicio, siendo esencial que las
empresas brinden garantias con la finalidad de incrementar sus
ventas. Ademas, es esencial mantener la calidad del servicio o
gue este no varié en grado notorio para que no repercuta enla

disminucién de la confiabilidad del cliente en la empresa.

La empresa integral, para brindar confiabilidad en sus
servicios. Debe cumplir con lo prometido, resolver los
problemas de servicio de los clientes, brindar adecuadamente
los servicios desde el primer momento y en el tiempo adecuado
sin demoras y retrasos. Por dltimo, evitar cometer errores que

disminuyan la calidad de servicio.
- Capacidad de respuesta:

Cottle (1991) conceptualiza a la capacidad de respuesta
como la actitud que muestran los trabajadores antes los
clientes, tanto para ayudarlos y a la vez brindarles un servicio
rapido, es decir, el potencial que tienen los trabajadores para
establecer un contacto directo y cercano con los clientes y

conocer sus necesidades.

En la empresa Imprenta Integral, es necesario brindar
capacitaciones a los trabajadores de manera que les sea fécil,
entrar en contacto con el cliente y asi brindarles una atencién
rapida. Informar al cliente sobre como se brindara el servicio,
disponer de voluntad para ayudarlos y responder a sus

inquietudes.
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- Seguridad

Segun Seto (2004) la seguridad son aquellos
conocimientos y atencién mostrado por el personal y sus
habilidades para demostrar credibilidad y confianza al cliente.
Por otro lado, tenemos a Peso (2003) que define a la seguridad
como un componente importante para el cliente ya que es
determinada por la manera en que la empresa que brinde el
servicio maneje su informacion, para ello es importante contar
con politicas de seguridad desarrolladas de acuerdo a sus
estandares, guias, y procedimientos que lleva a cabo la
empresa. Con el fin de garantizar la armonia e integridad del

cliente.

La empresa Imprenta Integral tendra que garantizar la
seguridad de los clientes, de manera que, los trabajadores
sean capaces de transmitirles confianza a los clientes,
haciéndolos sentir seguros con cada transaccion realicen.
Ademas, los trabajadores deben ser corteses en todo momento
y contar con los conocimientos basicos y necesarios para

responder a todas las dudas de los clientes.
- Empatia

De acuerdo con Sanchez (2004) la empatia tiene un papel
esencial en el proceso de comunicacion, permitiendo
establecer un dialogo optimo y una sdlida relacion interpersonal
entre las personas, ademas se determina como una habilidad
para reconocer, comprender y percibir los sentimientos de los
demas. Desde el enfoque empresarial tenemos a Setd (2004)
gue conceptualiza la empatia como la atencion individualizada
gue brindan los trabajadores a los clientes a fin de satisfacer

sus necesidades y expectativas.

En la empresa Imprenta Integral queremos es necesario
inculcar en los trabajadores la empatia, la cual le va a permitir

prestar un servicio o atencion individual y personalizada a cada
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cliente. Los trabajadores se preocupan por sus clientes y que

comprendan sus necesidades y requerimientos.
Calidad de servicio como ventaja competitiva

Segun Michael Porter (2002), se puede entender que, hoy
en dia teniendo un ambiente competitivo, existe un granriesgo
debido a que los consumidores perciben pocas diferencias
entre las alternativas de los competidores, por lo tanto,
escogeran alternativas basadas en precios mas bajos y calidad

percibida.

De acuerdo a la elevada competencia en el sector de
servicios, se convierte de vital importancia que las
organizaciones distingan sus productos o servicios de tal forma

gue sean significativa para los clientes.

La estrategia competitiva puede ser de varias formas en las
gue un negocio puede logar ventaja competitiva, para esto una
empresa se debe distinguir de su competencia. Para garantizar
Su éxito, debe consolidarse como el mejor proveedor de las

necesidades que buscan los clientes meta.

Esto significa que la ventaja competitiva se debe enfatizar
en los atributos que son apreciados por los consumidores en el
segmento de mercado, para esto los gerentes deben pensar de
una manera sistematica todas las facetes del paquete de

servicios.

Por otro lado, también se puede denominar a la ventaja
competitiva como una caracteristica de la empresa que puede
distinguirse de la competencia, ademas puede ser posible de
mantener, superior a la competencia, dificil de igualar y

aplicable a variadas situaciones en el mercado.

La ventaja competitiva aspira a generar un beneficio
superior al normal, es decir, le permitird a la organizacion

conseguir un rendimiento por encima al que se obtiene por la
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actividad normal de la organizacion, es asi que podemos
traducir en una rentabilidad elevada. La relacion puede crecer
debido a dos factores, incremento de clientes dispuestos a

pagar o una reduccioén en los costos.

Michael Porter (1992) propone tres estrategias para logar

ventajas competitivas:

- Liderazgo en costos: La organizacién persigue ser laUnica
capaz de lograr una verdadera ventaja en costos en el
sector

- Diferenciacion: Adicién de atributos y servicios adicionales
y diferenciales.

- Enfoque: Estrategia destinada a un segmento particularde
clientes. Tiende a la obtencion de ventajas en

diferenciacion y no en costos.
Tipos de calidad de servicio
- Calidad técnica:

También llamado como calidad fisica, es decir, lo se puede

medir.
v' El cliente valora en la transaccién lo que recibe.
v' Puede ser de una manera bastante objetiva.

- Calidad funcional:

La calidad del servicio toma una vital importancia de como
se desarrolla, ya que lo que el consumidor observa es la

superioridad general del producto o servicio.

En la primera via se obtiene el producto o servicio final, en
la segunda via se origina una superioridad en cO6mo se entrega
el producto o servicio, debido el consumidor no solamente
desea una situacion a la medida, también quiere informacion y

apoyo por parte de impresion.
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2.3. Marco conceptual

A continuacion, se hard uso de un glosario de términos utilizados en el
transcurso de todo el documento, mismo que servira de guia para el lector y

sea de facil entendimiento.
A) Coaching.

Lozano (2008), el Coaching es una herramienta que contribuye al
desarrollo de estrategias que favorecen el crecimiento personal y
profesional, para la obtencion de resultados e incrementar el potencial. El
Coaching proviene de la palabra francesa coach que significa carruaje, es
decir un vehiculo que permite pasar de un sitio A a un sitio B. En términos
del Coaching personal y empresarial significa sobrepasar obstaculos, es

lograr resultados extraordinarios, hacer cambios significativos.
B) Cliente.

Segun Raffino (2020), “el concepto de cliente se utiliza para hacer
referencia alas personas o entidades que hacen usufructo de los recursos

0 servicios que brinda otra”.
C) Estrategia

Morrisey (1993), define a “la estrategia como la direccién en la que
una empresa necesita avanzar para cumplir su mision. Esta definicion ve
a la estrategia como un proceso intuitivo. EI como llegar ahi se da a través

de la planeacién a largo plazo y la planeacién tactica.”
D) Calidad en el servicio.

Imai (1998) La calidad se refiere, no solo a productos o servicios
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan
con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de
la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo,

disefio, produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios.
E) Calidad

Segun Deming (1989) “Calidad es traducir las necesidades futuras

de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede
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ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del

agente”.
F) Ventaja competitiva

Segun Sevilla (2018) “Una ventaja competitiva es cualquier
caracteristica de una empresa, pais o persona que la diferencia de otras
colocandole en una posicion relativa superior para competir. Es decir,

cualquier atributo que la haga mas competitiva que las demas”.
G) Servicio

Para Richard y Sandhusen (2002) "los servicios son actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen enrenta o ala venta, y que son

esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo".
H) Habilidad

Connell, Sheridan y Gardner (2003) proponen que las habilidades
son capacidades bio-psicolégicas que tienen las personas y las
competencias, el conocimiento y las capacidades que son valoradas por

la sociedad y la cultura.
2.4. Hipotesis

El coaching organizacional si aporta en la mejora de la calidad de servicio

en los trabajadores de la empresa Imprenta Integral, Piura- 2020.
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2.5. Operacionalizacion de variables

la informacion

< ' ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
] Autoconocimiento
Seguf‘ Lozano (2008)2 Autovaloracién
nos dice que el coaching
o : Intrapersonal
organizacional es viable .
a nivel empresarial y se L Auto-aceptacion
En la realizacion del
transforma en una i
: coaching
herramienta con la . _
, . organizacional Conocimiento
capacidad de realizar y . S
7 obtendremos cambios organizacional
maximizar las o
. estructurales de los (gestion de
capacidades de las
eMDresas. empresarios cuales la recursos, conocer
Variable b » €MPp Y1 incrementacion de la - los objetivos
. . .| colaboradores e , Aptitud D L
independiente: . competitividad sera mision y vision). .
. cumpliendo con los L ordinal
Coaching obietivos parte de un proposito
Organizacional JEUVOS . | organizacional, donde . e
organizacionales ademas oS | Ejecucion eficaz
de un incremento en la oS Integrantes . en los procesos
o desarrollen una mejor
competitividad. Con esta o
) . toma de decisiones . .
herramienta se obtiene Trabajo en equipo
o para lograr el
con la finalidad de poder limi de Empatia
dar facilidades a nuevos cumplimiento de los :
X objetivos. interpersonal
cambios estructurales en ,
. : Escucha activa
la vida profesional de los
colaboradores de la :
empresa. cognitiva Procesamiento de
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Capacitacion

Resolucién de
problemas

Variable
dependiente:
Calidad en el
Servicio

Es el habito desarrollado
por una organizacion
para interpretar las
necesidades y
expectativas de sus
clientes y ofrecerles un
servicio accesible,
adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable, de tal
manera que el cliente se
sienta comprendido,
atendido y con
dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor
valor al esperado. (Pizzo,
2015)

Sentirse comodo con el
servicio, sentirse
atendido, satisfecho
con el servicio que te
estan ofreciendo dado
que la calidad en el
servicio es lo mejor,
porque se preocupan
por el cliente y
atienden lo que
necesitan

Confiabilidad

Cumplir con el
tiempo prometido
del servicio.

Disponer
soluciones a
problemas.

Calidad del
producto

Capacidad de

Servicio inmediato.

Comunicacion de
la conclusion del

respuesta servicio.
Disposicion a
responder dudas.
Seguridad Seguridad en las

transacciones.

ordinal
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Vigilancia del
local.

Empatia

Atencion
personalizada.
Comprension de
las necesidades
de los clientes

Tangibles

Modernidad en
equipos.
Estado de las
instalaciones
fisicas.

Imagen del
personal.
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IIl. METODOLOGIA
EMPLEADA



3.1. Tipo de investigacion
De acuerdo a la orientacion o finalidad:
- Descriptiva
De acuerdo a la técnica de contrastacion:
- Correlacional
3.2. Poblacién y muestra de estudios

3.2.1. Poblacién
Segun Tamayo (2012) sefiala que la poblacion es la totalidad de
un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis
gue integran dicho fenomeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que
participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la
poblacion por constituir la totalidad del fenbmeno adscrito a una

investigacion.

La poblacion que se tomara en el presente estudio estara
conformada por todos los trabajadores de la Imprenta Integral SRL-

Piura que totalizan 35 trabajadores.

Tabla 1

Distribucién de la poblacion

Género de .
_ Poblacion %
trabajadores
Hombres 15 43
Mujeres 20 57
Total 35 100

Fuente: Plantilla de empleados enero 2020

En la siguiente tabla se reporta la cantidad ascendente a 35
trabajadores que se encuentran actualmente laborando en la empresa

Imprenta Integral SRL- Piura 2020.
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32.2. Muestra
Tamayo y Tamayo (2006), define la muestra como: "el conjunto
de operaciones que se realizan para estudiar la distribucién de
determinados caracteres en totalidad de una poblacién universo, o
colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de la poblacién

considerada"

El tamafio de la poblacién equivale al tamafio de la muestra que

asciende a 35 trabajadores

3.23. Unidad de anélisis
Personal que labora en la empresa Imprenta Integral SRL- Piura
2020

3.3. Disefio de contrastacion

En la siguiente investigacion se aplico un disefio de investigacion basico-

correlacional.

Esquema:

Donde:

M: Personal de trabajo de la empresa Imprenta Integral SRL

X: Coaching organizacional

Y: Calidad de servicio

R: Nivel de relacion entre las dos variables
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3.4. Técnicas e instrumentos de colecta de datos

3.5.

Segun Bernal (2010) nos muestra que el cuestionario es un plan de
interrogantes disefiadas con el fin de generar informacion relevante que nos

ayude a lograr los objetivos que se presentan en la investigacion.

De acuerdo a la naturaleza de los indicadores de la variable dependiente
y de la variable independiente, se utilizd la técnica de la encuesta y como

instrumento un cuestionario, mediante una escala de Likert.
Procesamiento y andlisis de datos

Para la recoleccion adecuada de los datos y la aplicacion de los
cuestionarios que se elaboraron, se consider6 hacerlo de forma virtual y para
ello se utilizé como medio digital un formulario de Google Drive, con el objetivo
de facilitar a los encuestados el acceso, la confidencialidad de los datos

proporcionados, asegurando el anonimato de los encuestados.

El procesamiento de datos segun la estadistica descriptiva, se
desarrollard mediante el programa SPSS version 23 y con graficas que
ayudan a hacer mas visible los esquemas con ayuda del programa Microsoft
Excel del paquete Office 2016. Por otro lado, en la estadistica inferencial, con
la Prueba de Hipotesis con ayuda de T-student, para hacer claras la

contratacion de hipaétesis.
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V. PRESENTACION DE
RESULTADOS



Andlisis e investigacion de resultados

% Primer objetivo especifico: identificar los problemas de los
trabajadores para favorecer en la gestion del coaching organizacional
de la empresa Imprenta Integral Piura-2020”

Figura 1: Distribucion de los encuestados segun la
dimensién intrapersonal de las personas

INTRAPERSONAL

40%
37%

35%
30%
25%

20% 20% 20%
20%
15%
10%
% 3%
v I

SIEMPRE  CASISIEMPRE REGULARMENTE ~CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores
Elaboracion: Por los autores

Interpretacion

Respecto a la capacidad de respuesta de la dimension intrapersonal,
se muestra que el 37% (13 encuestados) respondieron que casi
nunca tienen autoconocimiento en la empresa. Mientras que el 20%
respondieron que casi siempre se aplica. El 20% manifestaron que
nunca. ElI 20% manifest6 que regularmente disponen

autoconocimiento y finalmente el 3% manifestd siempre.
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Figura 2: Distribucion de los encuestados segun la
dimensién aptitud de las personas.

50%

45%

APTITUD

46%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

9%

20,

0%

70

.

SIEMPRE CASI SIEMPRE REGULARMENTE  CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores
Elaboracion: Por los autores

Interpretacion

Respecto a la capacidad de respuesta de la aptitud, se muestra que
el 46% (16 encuestados) respondieron que casi nunca disponen
conocimiento organizacional en la empresa. Mientras que el 43%
respondieron que regularmente se aplica. El 9% manifestaron que
casi siempre. El 3% manifesté que siempre disponen conocimiento
organizacional en la empresa y finalmente el 0% manifesté que

nunca.
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Figura 3: Distribucion de los encuestados segun la
dimensién interpersonal de las personas.

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

INTERPERSONAL
SIEMPRE ~ CASISIEMPRE REGULARMENTE CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores

Elaboracion: Por los autores

Interpretacion

Respecto a la capacidad de respuesta de la dimensidn interpersonal,
se muestra que el 46% (16 encuestados) respondieron que casi
nunca disponen trabajo en equipo en la empresa. Mientras que el
23% respondieron que regularmente se aplica. EI 17% manifestaron
gue siempre. El 6% manifesté que siempre disponen trabajo en

equipo y finalmente el 3% manifesté que nunca.
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Figura 4: Distribucion de los encuestados segun la
dimension cognitiva de las personas.

COGNITIVA
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
- B
0% 2
SIEMPRE  CASISIEMPRE REGULARMENTE CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores

Elaboracion: Por los autores

Interpretacion

Respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio, se
muestra que el 40% (14 encuestados) respondieron que regularmente
disponen capacitaciones dentro de la empresa. Mientras que el 37%
respondieron que casi nunca se aplica. El 14% manifestaron que casi siempre.
El 6% manifesto que siempre disponen capaciones en la empresa y finalmente

el 3% respondieron que nunca.
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% Segundo objetivo especifico: Identificar el nivel de calidad de servicio

al cliente de la empresa Imprenta Integral, Piura- 2020.

Figura 5: Distribucion de los encuestados segun la dimension
confiabilidad de las personas.

CONFIABILIDAD

60%
54%

50%
40%
30%

20%
20% 179%

10%
6%

= B
v

SIEMPRE CASI SIEMPRE REGULARMENTE  CASI NUNCA NUNCA
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores

Elaboracion: Por los autores

Interpretacién:

Respecto a la confiabilidad de la calidad del servicio, se muestra que el
54% (19 encuestados) respondieron que casi nunca cumplen con el tiempo
permitido del servicio de la empresa. Mientras que el 20% respondieron que
regularmente si se aplica. El 17% manifestaron que nunca. El 6% manifesté
gue casi siempre se cumple con el tiempo permitido del servicio y finalmente

el 3% manifesté que siempre.
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Figura 6: Distribucion de los encuestados segun la dimension
capacidad de respuesta en las personas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

60%

51%
50%

40%
30%

26%

20%

10% 9% 9%
l . l
H
SIEMPRE CASI SIEMPRE REGULARMENTE  CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores

Elaboracion: Por los autores

Interpretacion:

Respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio, se
muestra que el 51% (18 encuestados) respondieron que casi nunca disponen
servicio inmediato en la empresa. Mientras que el 26% respondieron que casi
siempre se aplica. El 9% manifestaron que siempre. El 9% manifestd que
nunca disponen un servicio inmediato soluciones y finalmente el 6% manifesto

que regularmente.
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Figura 7: Distribucion de los encuestados segun la dimension
seguridad de las personas.

SEGURIDAD

40%
37%

35%
30% 29% 29%
25%
20%
15%

10%
6%

5%
0%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE REGULARMENTE  CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores

Elaboracion: Por los autores

Interpretacion:

Respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio, se
muestra que el 37% (13 encuestados) respondieron que nunca disponen
seguridad en las transacciones en la empresa. Mientras que el 29%
respondieron que nunca se aplica. El 29% manifestaron que regularmente. El
6% manifestd que siempre disponen seguridad en las transacciones y

finalmente el 0% manifesté que casi siempre.
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Figura 8: Distribucion de los encuestados segun la
dimensién seguridad de las personas.

EMPATIA
45% 43% 43%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 9%
6%
5%
0%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE REGULARMENTE  CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores

Elaboracion: Por los autores

Interpretacion:

Respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio, se
muestra que el 43% (15 encuestados) respondieron que casi nunca disponen
atencion personalizada en la empresa. Mientras que el 43% respondieron que
regularmente se aplica. El 9% manifestaron que nunca. El 6% manifestd que
siempre disponen atencién personalizada y finalmente el 0% manifestd que

casi siempre.
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Figura 9: Distribucion de los encuestados segun la dimension
tangible de las personas.

TANGIBLE
40%
37%
25 34%
()
30%
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o ]
SIEMPRE ~ CASISIEMPRE REGULARMENTE = CASI NUNCA NUNCA

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores
Elaboracion: Por los autores

Interpretacion:

Respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio, se
muestra que el 37% (13 encuestados) respondieron que regularmente
disponen modernidad en equipos en la empresa. Mientras que el 34%
respondieron que casi nunca se aplica. El 23% manifestaron que nunca. El
3% manifestd que casi siempre disponen modernidad en equipos Y finalmente

el 3% que siempre.
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Figura 10: Distribucion de los encuestados segun la variable
calidad en el servicio

NIVEL DE IMPORTANCIA

70%
63%
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0%
alto regular bajo

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores
Elaboracion: Por los autores

Interpretacion:

Del total de los encuestados, el 63% (22 encuestados) respondieron que
el nivel de importancia de la calidad de servicio dentro de la empresa es bajo,
mientras que un 37% (13 encuestados) respondieron que su nivel de

importancia dentro de la empresa es regular.
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% Tercer objetivo especifico: Conocer el nivel de asociacion del
coaching organizacional y la calidad de servicio de la empresa Imprenta

Integral, Piura- 2020.

Tabla 2 Asociacion de las dimensiones coaching organizacional y calidad en el servicio

e:gnodrar T Significacion
valor asintético 2Proximada aproximada
nenvlo | Spe 0,649 079 4,902 ,000
intervalo Spearman
N de casos
solidos 35

Fuente: Prueba Rho de Spearman
Elaboracion: Por los autores

Interpretacion:

El coeficiente puede variar de -1 a +1 dependiendo a este, si el resultado
del valor absoluto del coeficiente es mayor, mas fuerte sera la relacion entre
las variables. De acuerdo a la correlacion de Spearman con un valor de 0,669

se puede considerar que el nivel asociacion es moderada alta, debido a su

aproximacion al valor absoluto “1”.
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4.2. Resultados cuantitativos

¢

o
A5

Objetivo general: Determinar si el coaching organizacional y su
aportacién permite ala mejora de calidad del servicio en los trabajadores

de la empresa imprenta integral, Piura — 2020.

Tabla 3

Prueba Chi-cuadrado

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacién

Valor Df asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado 16,217 4 ,003
Razén de verosimilitud 21,191 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 14,325 1 ,000

N° de casos validos 35

Fuente: Prueba Chi-cuadrado
Elaboracion: Por los autores

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos el valor de Chi cuadrado
calculado es 16,217, por lo tanto, es mayor a Chi-cuadrada tabulada 9,4877
lo cual concluye de manera que se considera la hipotesis afirmativa como
validad H1: El coaching organizacional si mejora la calidad de servicios en los

trabajadores de la empresa Imprenta Integral, Piura- 2020.
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V.DISCUSION DE
RESULTADOS



La descripcion y el analisis de los diferentes resultados que se obtuvieron
a través de la técnica e instrumento que fueron aplicados a los colaboradores
de la empresa en investigacion, se realizan discusiones que se necesitan para
el consolidado de los resultados, de esta manera se conllevara una futura

linea para nuevas investigaciones.

Con relacion al objetivo general: “Determinar si el coaching organizacional
y su aportacién permite a la mejora de calidad del servicio en los trabajadores
de la empresa imprenta integral, Piura — 2020”. A través de la prueba Chi-
cuadrado 16,217 se determin6é que el coaching organizacional si aporta y
permite mejorar la calidad del servicio en la empresa Imprenta Integral SRL.
Como corrobora los autores Castell, Guarnizo y Martinez (2017) la empresa
se ve en la necesidad implementar el coaching como estrategia de
mejoramiento, para capacitar a los trabajadores de la empresa y que tengan
un resultado positivo. Asi mismo, segun Chinchay, Damian y Quifionez (2018)
el coaching organizacional incluye charlas, reuniones, capacitaciones;
ademas, se determinaron las teorias de consultoria, teoria formativa de
evaluacion, teoria integrativa de passmore, teoria de adherencia de kilburg.
También se identificaron caracteristicas como iniciativa trabajo en equipo,
desarrollo de talentos, comunicacion; que permitieron que los colaboradores
alcanzaran la eficiencia y el potencial para trabajar en equipo ayudando a
mejorar la calidad en el servicio. Finalmente, se fomentaron estrategias para
conocer y autoevaluar las fortalezas del personal. De tal manera se considera
gue el coaching organizacional puede mejorar la calidad de servicio no solo
de las personas que laboran dentro de la empresa del analisis de estudio,

también puede aplicar en cualquier otra empresa.

Con relacion al primer objetivo especifico: “identificar los problemas de los
trabajadores para favorecer en la gestion del coaching organizacional de la
empresa Imprenta Integral Piura-2020”. Enlafigura 1 se apreciala distribucién
de los encuestados segun la dimension: Intrapersonal, el 37% (13 personas)
respondieron casi nunca mientras el 20% (7 personas) respondieron que casi
siempre consideran ser colaboradores de gran importancia para la empresa,
también se puede observar en la figura 2 la cual es la dimension de aptitud

que el 46% (16 encuestados) respondieron casi nunca, mientras que el 9%



(3 encuestados) respondieron que casi siempre tienen un adecuado
conocimiento de los objetivos y manejo de recursos de la empresa. En tanto a
la figura 3 la cual es la dimension interpersonal se observa que el 46% (16
encuestados) respondieron casi hunca, mientras que el 17% (6 encuestados)
respondieron que casi siempre se promueve el trabajo en equipo y la empatia
para lograr una comunicacioén eficaz con el cliente. Y, por dltimo, en cuanto a
la figura 4 la cual es la dimensién cognitiva se puede observar que el 37% (13
encuestados) respondieron casi nunca, mientras que el 14% (5 encuestados)
respondieron que casi siempre la empresa les brinda capacitaciones para la
resolucién de problemas cotidianos. Segun desde la perspectiva de Carrién
(2017), en su investigacion “Modelo de liderazgo basado en el coaching para
el directivo de una empresa hotelera en la ciudad de Piura” su punto de vista
fue que los resultados estadisticos obtenidos permiten tener en cuenta la
necesidad y la importancia del coaching como una importante herramienta
para determinar la situacion en la que se ubica la empresa en tiempo real,
considerando a la confidencialidad como un aspecto indispensable en el
coaching que garantiza su norma de desarrollo. Asimismo, indico que la
discrecion en la informacidén genera en el entorno de confianza del coach, la
empresa Yy los involucrados, lo que hace posible el logro de los objetivos a

sequir.

Como respuesta al segundo objetivo especifico: “ldentificar el nivel de
calidad de servicio al cliente de la empresa Imprenta Integral, Piura- 2020”
segun el andlisis se puede observar en la figura 5 que el 54% (19
encuestados) respondieron que casi nunca la confiabilidad lo desempefian en
la empresa, mientras que el 3% (1 encuestado) respondieron que es siempre.
También, en la figura 6 referente a la distribucion de los encuestados segun
la dimensién: capacidad de respuesta se visualiza que el 51% (18
encuestados) respondieron casi nunca tienen capacidad de respuesta en la
empresa, mientras que el 26% (9 encuestados) respondieron que casi siempre
y solo el 9% (3 encuestados) respondieron que nunca. En tanto en la figura 7
gue el 29% (10 encuestados) respondieron que regularmente la seguridad es
aceptada en la empresa, mientras que el 37% (13 encuestados) respondieron

gue nunca, en la figura 8 referente a la distribucién de los



encuestados segun la dimension: empatia, nos indica que el 43% (15
encuestados) respondieron que regularmente tienen empatia con los clientes,
mientras que el 9% (3 encuestados) respondieron que nunca. En tanto en la
figura 9 que es el 37% (13 encuestados) respondieron que regularmente,
mientras que el 24% (12 encuestados) respondieron que casi nunca. Y, por
ultimo, el nivel de importancia que se obtuvo de acuerdo a la calidad de
servicio por parte de los trabajadores de la empresa Imprenta Integral fue bajo
con un 63%, lo cual significa que la empresa ejecutar las mejoras
correspondientes. Segun Valdiviezo (2017) en su estudio “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en el area de operaciones del banco de crédito del
Peru, agencia Piura 2016” en su investigacion la calidad del servicio en base
al modelo ServQual, este modelo sefiala que medir las expectativas es
necesario, por lo que se propuso medir solo las percepciones. Hoy en dia la
calidad del servicio que ofrece el banco a los clientes, es satisfactoria, donde
el objetivo principal es entregar un servicio de calidad para que los clientes
estén satisfechos, asi mismo, segun Rincon Y Sagastuy (2015) en su
investigacion titulada “Diagndstico para mejorar la calidad del servicio al
cliente en la post — venta de la compafiia Seven Construcciones SAS” su punto
de vista fue el mayor porcentaje de la poblacion en estudio tiene un concepto
bueno respecto al servicio y atencion que se le presto en la sala de ventas y
el personal de administracion de la Compafiia SEVEN CONSTRUCCIONES
SAS, la calidad de la informacion suministrada sobre el proyecto y sobre el
proceso de compra un porcentaje importante califican como excelentes los
servicios prestados por la constructora; mientras un porcentaje menos
significativo lo consideran regulares y malos. Evidenciando que se debe
mejorar la calidad del producto terminado ya que se esta desmejorando y esto

conlleva a una fuente de pérdidas monetarios y recursos personales.



Como respuesta al ultimo objetivo: “Conocer el nivel de asociacion del
coaching organizacional y la calidad de servicio de la empresa Imprenta
Integral, Piura- 2020”. Se demostré a través de los resultados obtenidos que
el coeficiente puede variar de -1 a +1 dependiendo a este, si el resultado del
valor absoluto del coeficiente es mayor, mas fuerte serd la relacién entre las
variables. De acuerdo a la correlacion de Spearman con un valor de 0,669 se
puede considerar que el nivel asociacién es alta moderada, debido a su

aproximacion al valor absoluto “1”.



7
L X4

L)

CONCLUSIONES

Se determin6 que el coaching organizacional aporta de manera positiva en la
calidad de servicio de acuerdo al valor de la Chi-cuadrada 16,217, lo cual
significa que tienen una relacién estratégica existente, por lo que se concluye,
en la confirmacion de la hipétesis planteada.

Se indicé que el desarrollo de un programa de coaching organizacional es el
adecuado segun los resultados arrojados a través del instrumento utilizado en
la investigacién, se conocié que, los trabajadores carecen de la inteligencia
intrapersonal, no se encuentran totalmente aptos para el desarrollo de sus
labores, ademas de la poca comunicacion interpersonal y por ultimo algunos
de los colaboradores no cuentan con capacidades cognitivas.

El nivel de importancia de la calidad en el servicio por parte de los
colaboradores de la empresa Imprenta Integral en el afio 2020, se evalud a
través de una encuesta, la cual dio como resultado que las dimensiones de la
calidad de servicio como la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangible, no se les da la respectiva importancia que deberia, ya que
en el resultado se encuentran en un nivel bajo

El coaching organizacional y la calidad en el servicio presentan un valor de
0,669 de acuerdo a la correlacion de Spearman, lo cual se puede considerar
gue el nivel de asociacion es moderado, debido a su aproximacion al valor

absoluto.



X/

X/

RECOMENDACIONES

La empresa Imprenta Integral debe aplicar el coaching organizacional para
mejorar la calidad de servicio en los colaboradores debido a los resultados
arrojados en la investigacion, con la finalidad de que la empresa sea
reconocida por su gran calidad de atencién al cliente.

Se les recomienda a los directivos de la empresa Imprenta Integral hacer
enfasis en las dimensiones que definen a la calidad de servicio para que sus
colaboradores puedan llegar a cumplir con cada uno de los objetivos
plasmados.

Se recomienda a la empresa Imprenta Integra realizar secciones integrales de
conocimiento con sus trabajadores, de esta manera darles a conocer las
funciones que la empresa tiene y realiza internamente, de esta forma lograra
un autoconocimiento de parte de los trabajadores con la empresa, ya que en
la encuesta mostrada sefala que de los encuestados el 37% casi nunca tienen

autoconocimiento de la empresa.
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ANEXOS



Anexo N°01: Cuestionario

Estamos realizando una encuesta con la finalidad de recaudar informacion para

elaborar un trabajo de investigacion el cual tiene por titulo:’

2

“El coaching

organizacional y su aportacion a la mejora de calidad de servicio en los

trabajadores de la empresa imprenta integral, Piura — 2020”

A continuacidn, se presentaran unas preguntas a las que debera marcar con una (X) en

la columna de su eleccidn.

1 2 3 4 5
N° PREGUNTA Casi A Casi
Siempre i Nunca
lempre veces Nunca
INTELIGENCIA INTRAPERSONAL
1 é¢Reconoce usted en si mismo

sus fortalezas y debilidades?

éSe siente bien consigo mismo o
a veces desea ser otra persona?

éConsidera usted que su trabajo
realizado es de gran aporte para
la empresa?

APTITUD DE LOS TRABAJADORES

¢éTienes un adecuado manejo de
los recursos y maquinarias de la
empresa?

é¢Conoces la mision, vision y
objetivos de la empresa para
cumplir adecuadamente el plan
de trabajo?

¢Existe control y supervisién en
el desempefio de los procesos a
fin de incrementar la eficiencia?

COMUNICACION INTERPERSONAL

éla empresa promueve el
trabajo en equipo entre los
trabajadores a fin de obtener
mejores resultados?
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éConsidera que ser empaticoy
atender todas las necesidades
de los clientes mejora la calidad
de servicio?

éLe resulta sencillo establecer
comunicacion directa y eficaz
con el cliente logrando
comprenderlo?

CAPACIDADES COGNITIVAS

10

éLa empresa les brinda a los
trabajadores un sistema donde
procesen la informacidn
necesaria para el desarrollo del
plan de trabajo?

11

éLa empresa les brinda
capacitaciones cada un
determinado periodo de tiempo
para la constante mejora del
servicio al cliente?

12

éCuentan con el conocimiento y
autosuficiencia necesaria para
resolver problemas cotidianos
gue se puedan presentar en la
empresa?

CONFIABILIDAD

13

éAnte un problema presentado
en el instante de la entrega del
servicio, ¢ées facil para usted
proponer una alternativa de
solucién?

14

Segun su criterio, écree usted
gue el cliente queda satisfecho
con la entrega y calidad del
producto que como trabajador
ofrece?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

15

¢Consideras que cumples de
manera eficiente el tiempo que
estableces al momento de
entregar un servicio?
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16

éConsidera que, en lo posible,
cumple con las expectativas de
la empresa al tratar de entregar
los trabajos que se le soliciten
en el menor tiempo posible?

17

¢Cuando algun cliente requiere
de su ayuda, no duda en
responder sus consultas?

EMPATIA

18

éSe ha preguntado en algun
momento si el trabajo que ha
ofrecido ha sido eficaz y ha
cumplido con las expectativas
del cliente?

SEGURIDAD

19

¢Estima que todo pago enla
empresa se hace de forma
segura, de tal forma que el
dinero del cliente no pueda
incurrir en riesgo?

TANGIBLE

20

¢Cuenta con equipos
tecnolégicos adecuados para
una buena vigilancia de la
empresa?

Fuente: Elaboracion propia

58




Anexo N°02: Validaciones

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULO: “EL COACHING ORGANIZACIONAL Y SU APORTACION A LA MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA IMPRENTA INTEGRAL, PIURA - 2020”

OBJETIVO GENERAL: Determinar si el coaching organizacional y su aportacion permite la mejora de calidad de servicio en los
trabajadores de la empresa Imprenta Integral, Piura — 2020.

HIPOTESIS: El coaching organizacional mejora la calidad de servicio de los trabajadores de la Imprenta Integral, Piura — 2020.

JUEZ EXPERTO: Zapata Chau, Jorge

GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: Magister

FECHA DE REVISION: 19/07/2020 FIRMA:
Redaccion Tienss Tienes Tienes
Obssrvacio
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS :Iﬂ y conlos 0D 1% Eoi i A
1. ¢Reconoce usted en si mismo sus fortalezas X X X
. y debilidades?
Y- 2. ;Se siente bien consigo mismo, o a veces X X X
Intrapersonal Autovaloracion desea ser otra persona?
- 3. ;Considera usted que su trabayo realizado es
Autoacept de gran aporte para la empresa? X X X
4. ;Tiene un adecuado manejo de los recursos X X X
o y maguinaria de la empresa?
_C"'_ - 5. ;Conoce |a mision, wision y objetvo de la
organzacional (gestion de | empresa para cumplir adecuadamente el pian | X X X
X recursos, conocerios | ge trabajo?
}i:;abledi i Aptitud objetivos, mision y vision)
independiente: e v
coxcheg. Efecucin oz entos |0, JES ol v spenviiin en o
organizacional FroLess incrementar la eficiencia? X X X
7. ¢La empresa promueve el rabajo en equipo
entre los trabajad a fin de ob i X X X
resultados?
Trabajo en equipo 8. ; Considera que ser empatco y atender todas
las necesidades de los dlientes, mejora la| X X X
Empatia calidad del servicio?
Interpersonal )
Escucha activa 0. ;Le resulta o oy Ax
directa y eficaz con el cliente logrando X X

comprenderio?

59




10. ;La empresa le brinda a los trabajadores un
donde p la inf 3 % X X
necesana para el desamollo del plan de
trabajos?
11. ;La empresa les brinda capacitaciones cada
un detemminado periodo de tiempo par la X X X
constante mejora del servicio al cliente?
12. ;Cuentan con el imiento  y
autosuficiencia necesana para  resolver
problemas cotidianos que se puedan presentar
en la empresa?
Procesamiento de la
nformacion
Cognitiva .
Capacitacion
Resolucion de problemas
X X X
Tienes Tienes Tienes i
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Obiservacs
con los con las con las ones
indicadores | dimensiones | variables
Variable Cumplir con &f tempo 1. ;Consideras que cumples de manera
dependiente: Confiabiidad prometido del servicio. eficente & tempo que estableces al X X X
Calidadenel momento de entregar un senvicio?
senicio Disponer solucionesa |2, Ante un problema presentado en el
P E dela ga del servicio, ; es facil X X X
para usted proponer una altemativa de
Calidad del producto. solucion?
3. Segln su criterio, ccree usted que el
cliente queda satisfecho con |a entrega y X X X
calidad del producto que como trabajador
ofrece?
4 ;Consiera que, en lo posble, cumple con
las expectatvas de la empresa al tratar de
entregar los trabajos que se le soliciten en X X X
2 menor tiempo posible?
- . 5. ;Se ha preguntado en algun siel
Servicio inmediato trabajo que ha ofrecido ha sido eficaz y ha | X X X
DL cumplido con las expectativas del cliente?
Capacidad de Comunicac o def3
respuesta conclusion del servicio.
Disposicion a responder
dudas. 6. ;Cuando algun cliente requiere de su X X X
ayuda, no duda en responder sus consultas?
7. ¢Estma que todo pago en la empresa se
Segundaden las hace de forma segura. de tal forma que el X X X
Z o ransacciones dinero de! clients no pueda incurrir en nesgo?
RGN Vigilancia del local 8. ;Cuenta con equipos tecnologicos
9 3 adecuados para una buena viglancia de la X X X
empresa?
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULO: “EL COACHING ORGANIZACIONAL Y SU APORTACION A LA MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA IMPRENTA INTEGRAL, PIURA - 2020”

OBJETIVO GENERAL: Determinar si el coaching organizacional y su aportacion permite la mejora de calidad de servicio en los
trabajadores de la empresa Imprenta Integral, Piura — 2020.

HIPOTESIS: El coaching organizacional mejora la calidad de servicio de los trabajadores de la Imprenta Integral, Piura — 2020.

JUEZ EXPERTO: MERLY LILIANA FLORES ARELLANO

H lf" °B" *“;“

GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: MAGISTER

FECHA DE REVISION: 27/07/2020 FIRMA:
Redaccio Tienes Tienes Tienes
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS claray 2
precisa con los con las con las nes
1. {Reconoce usted en si mismo sus fortalezas X X X
N y debilidades?
Y- 2. ;Se siente bien consigo mismo, o a veces X X X
Intrapersonal Autovaloracion desea ser otra persona?
- 3. ¢ Considera usted que su trabao realizado es
Autoaceptacion de gran aporte para la empresa? X X X
4. ;Tiene un adecuado manejo de los recursos X X X
y maguinaria de la empresa?
ch.‘ il 5. ;Conoce |a mision, vision y objetvo de la
g (g de | emp para cumplir adecuadamente el pian | X X X
: recursos, conocer los de trabajo?
yadl?bledi Aptitud objetivos, mision y vision)
independiente: S -
- . s 6. ¢Existe control y supervision en el
mmional Ejecucion eficaz en fos deser‘nper'lo de los procesos a fin de| x X
organzac procesos incrementar la eficiencia?
7. ¢La empresa promueve el rabajo en equipo
entre los trabajadores 3 fin de obtener mejores | X X X
Mados?
Trabajo en equipo 8. ;Considera que ser empatco y atender todas
las necesidades de los dlientes, mejora la| X X X
Empatia calidad del servicio?
Interpersonal _
e activ 9. ;Le resulta sencillo establecer comunicacion
directa y eficaz con el cliente logrando X X X

comprenderio?
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10. ;La empresa le brinda a los trabajadores un
conde .p la_ informacion | X X X
necesana para el desamolle del plan de
| rabsjos?
11. ;jLaemp les brinda cap cada
un detemminado periodo de tiempo parm la| X X X X
mejora del servicio al cliente?
12. ;Cuentan con el conocimiento y
aL ficiencia 3 para |
problemas cotidianos que se puedan presentar
en la empresa?
Procesamiento de la
informacién
Cognitiva
c e
Resolucion de problemas
X X X X
Redaccién 'I:lenes i l:lenes 5 ‘I:nenes. - .
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS claray s
: con los con las con las ones
precisa |. o . = -t
Variable Cumplir con &l tempo 1. ;Consideras que cumples de manera
dependiente: Confiabiidad prometido del servicio. eficiente e tiempo que estableces al| X X X
Calidad en el momento de entregar un senvicio?
senvicio Disponer solucionesa  |2. Ante un problema presentado en el
problemas. nstante de la entrega del servicio, ; es facil X
para usted proponer una altemativa de
Calidad del producto. solucion?
3. Segin su criterio, ;cree usted que el
cliente queda satisfecho con |a entrega y X
calidad del producto que como trabajador
ofrece?
4 ;Considera que, en lo posiie, cumple con
las expectatvas de la empresa al tratar de
gar los 3jos que se le soliciten en X
|__e! menor tiempo posible?
. . 5. ;Se ha preguntado en algun momento si el
Senvicio inmediato trabajo que ha ofrecido ha sido eficazy ha | X
icacia | cumplido con las expectativas del cliente?
o dad de Cor.nurycaclm dela
: ta del servicio.
Disposicion a responder
dudas. 6. ;Cuando algun cliente requiere de su X
ayuda, no duda en responder sus consultas?
7. ¢ Estma que todo pago en la empresa se
Segundad en las hace de forma segura, de tal forma que el X
Seguridad ransacciones dinero ded cliente no pueda incurrir en riesgo?
SR Vigilanca del local. 8. ;Cuenta con equipos tecnologicos
grancea 3 adecuados para una buena viglancia de la X

empresa?
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULO: “EL COACHING ORGANIZACIONAL Y SU APORTACION A LA MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA IMPRENTA INTEGRAL, PIURA - 20207

OBJETIVO GENERAL: Determinar si el coaching organizacional y su aportacion permite la mejora de calidad de servicio en los
trabajadores de la empresa Imprenta Integral, Piura — 2020.

HIPOTESIS: El coaching organizacional mejora la calidad de servicio de los trabajadores de la Imprenta Integral, Piura — 2020.

JUEZ EXPERTO: ANIBAL TEOBALDO VERGARA VASQUEZ GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: DOCTOR

FECHA DE REVISION: 19/07/2020 FIRMA:

Tienes Tienec Tienec
Obcervacio
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS eyt | SORER| ivakar | o e
1. {Reconoce usted en s mismo sus fortalezas | v = %
¥ oebllidades?
2. ;Se siente blen consigo mismo, 0 aveses [
Intrapersonal Autovaloracion desea ser otra persona? X x x
3. LConeidera Usted que &U T30 realzads s
Attaaceptaciin de gran aporte para Iz empresa? x x X X
4. ;Tlene un aoacuado manejo oe los recursos | m = %
¥ Maquinaria de I3 empresa?
Conacimienta 5. ,Conoce 13 mson, visien y
< : Yy objEthe g8 B
organizacional (gestion de | ampraca para cumglir adecuadamente el plan| x X x x
recursos, conocer 9 | ge trabajo?
:launablo 5 Aptitug objetivos, misien y vision)
indepenalente:
. 4Ex nrol y rvision
coaching EjECucion 03z e e | geschonns S S Isna - :e'
anganacional JrUcanN Incrementar I3 eficlencia? x x x X
7. (L3 empraca promueve & rabap en equipd
entre los trabajadorss 3 fin de cbtener mejores | x x x X
resultados?
Trabajoenequipc [, [Conziders que car SMpatico y iencer 10038
135 necesidades de 1s cllentes. mejora | x X x x
Empatia calldad del senvicl?
interpersonal
Escuchz ctiia 9. ;Le resulta senclio establecer comunicacion
directa y eficaz con el cliente logranco
comprenderio? X X X X
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10. ;L3 empresa I brnoa 2 Ios Tabajadores o
sklema  donde  peocesen 1@ Infommacien
necesarla para el oesarollo del plan ce| X ® * ®
irabajas?
T1. ;L3 empreca 126 0inda CApaciaciones cana
un determinado perods de flempo para la| x x x
constante mejara oel servicio al cllents?
T2, ;Cuentan  con &l conoomiena  y
autvsuficlencls  necesarla  para  resclver
problemas cotidiancs que se puedan prasentar
&N |3 Empresa?
Procesamients de 13
Informaclan
Cognitiva
Capachacion
Resalusin de problemas
x x x x
Tlanss Tlenga Tianss
Rdacolon | o onarancla | coherencla | coherencla | opservaci
WARIABLES CIMEHN SIONES INDICADORES ITEM2 ;::L‘SIBE con los con 128 con las anss
Indicadores | dimensionas | variablag
arlabls Cumglircon e flempo |1, jConsideras que cumples de maners
depandiants: Caonflablidad prometido el seniclo. eficlente el tlempo que estableces al| x x x "
Calklad en &l momenta de entragar un senvicic?
senvicio Disponer soluciones 3 |2. Ante un problem3 presentado en 2l
probiemas. Instante de 13 entreqa del senvich, ;&5 facil
para usted proponer una alternativa ge| X x x x
Calldad del producio soluckon?
3. Segon su crllero, jcfee uUsted que el
cllentz queda satisfecho con Ia entrega y
calldad del producto que como trabajacer| X x x x
ofrece?
3. ;Consiera qus, en Io posibie, Cumple con
135 expectativas de la empresa ai tratar de
entregar I05 trabajes que se le solicien en | X x x X
| el menor tiempo poslbie?
. ,SE Na preguniado en a\gon momento & &l
Servicio Inmediato trabajo que ha ofrecido ha sido eficaz y ha| x X X X
Comunicacion e cumpido con las expectativas del cllente?
C‘?gggf;?f conclusion del senvicio,
Disposicion a responder
duaas 6. ; Cuanoe algin clente requisre oe su
ayuda. no duda en responder sus consultas? | X x x x
7. LESima Que 1000 Pago &n Ia empresa 68
Seguridad en las nace o2 forma segura, de tal forma que el x x X x
transacciones. dinero oel chente no pueda Incurr en rizsgo?
Sequridad —
\igtancia el local. 3. ; Cuenta con equipos 1ecnalogicos
adecuacos para una buena vighiancia de Ia x x x x
emprasa?
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Anexo N°03: Evidencias

) Claudiaa
en linea

Eliminaste este mensaje

Eliminaste este mensaje

Eliminaste este mensaje

Eliminaste este mensaje 10:20p

Eliminaste este mensaje 10:21p

Me envias el screen cuando lo hayas Eliminaste este mensaje 4:37p.m

enviado 10:21 p. m Hola seforita buenas tardes, le hago el

Gracias 1021 p. m. « envio de la encuesta 4:39 p.m

https://forms.gle/DHnA8RFhzjnguc7d6
Holaa, si sii,yalalleno 10:21p.n ps/f gle/ }’ g“

p.m

Hola listo ahoritalalleno 441 p. m

):22 p. m
encuesta
Se registro tu respuesta

encuesta

Enviar otra respuesta
Se (EgISUD tu respuesta

0 cred ni aprobo
Cond|

Listo!

©

Gracias g ;.44

o
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Anexo N°04: Resolucién

“Ano de la Universalizacion de la Salud”
RESOLUCK')N N°® 0334-2020-FCCEE-D-UPAO

Trujillo, agosto 28 de 2020.

Visto, el expediente organizado por los Bachilleres de |a Facuitad de Ciencias Economicas, Escuela Profesional de
Administracion, egresados de esta Universidad y participantes del Programa de Apoyo y Actualizacion al Desarrollo
de la Tesis PADT — | Filial Piura:

* GAMBOA CASTRO DAVID ABEL

. GONZALES APON MANUEL FERNANDO
solicitando INSCRIPCION de PROYECTO DE TESIS titulado: “EL COACHING ORGANIZACIONAL Y SU APORTACION A
LA MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA IMPRENTA INTEGRAL, PIURA -
2020”, para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, y;

CONSIDERANDO:
Que, mediante resolucion rectoral N° 446-2020-CD/R-UPAQ, de fecha 13 de febrero de 2020, se otorgo el Grado de
bachiller en Ciencias Economicas 3 GAMBOA CASTRO DAVID ABEL;

Cue, mediante resolucion rectoral N® 613-2020-CD/R-UPAQD, de fecha 25 de febrero de 2020, se otorgo el Grado de
bachiller en Ciencias Economicas a GONZALES APON MANUEL FERNANDO;

Que, de conformidad con lo establecido en los articulos 30°, 31°, 32° y 33°, del Reglamento General de Grados y
Titulos de la Universidad, los bachilleres antes mencionados han seguido los tramites para la aprobacion y registro
del proyecto de tesis;

Que, por proceso de adecuacion del nuevo Reglamento de Grados y Titulos de Iz Facultad, el proyecto de tesis ha
sido objeto de revision, evaluacion y dictamen por el Comité Dictaminador, de conformidad con la resolucion N°®
0212-2020-FCCEE-D-UPAOQ;

Que, habiendo cumplido con los procedimientos académicos y administrativos reglamentariamente establecidos,
debe autorizarse la aprobacion e inscripcion del proyecto de tesis en mencion, para ingresar a Ia fase de desarrollo;

Estando a las consideraciones expuestas y €n uso a las atribuciones legales conferidas a este Despacho.

SE RESUELVE:

Primero. - APROBAR el proyecto de tesis con el titulo “EL COACHING ORGANIZACIONAL Y SU APORTACION
A LA MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA IMPRENTA
INTEGRAL, PIURA - 2020", presentado por los bachilleres en Ciencias Economicas GAMBOA
CASTRO DAVID ABEL Y GONZALES APON MANUEL FERNANDO.

Segundo. - AUTORIZAR la inscripcion en el libro de registro de proyectos de tesis de |a Facultad de Ciencias

Economicas, Escuela Profesional de Administracion, con el N° 060-2020, cuyo informe deberan
presentarlo y sustentarlo, segin el cronograma aprobado por el PADT- VERSION | — FILIAL PIURA.

Tercero. - DESIGNAR como asesora del proyecto de tesis 3 la Mg. Fiesta Dejo Paola, quien esta obligade a
presentar a Secretaria Acadéemica los informes mensuales, del avance respectivo, establecidos en
el cronograma del PADT | —Filial Piura.

Cuarto. - DERIVAR al sefior Director de la Escuela Profesional de Administracion, el expediente con Ia
documentacion completa, para que disponga lo que corresponda de conformidad con las Normas
y Reglamentos, a fin de que los bachilleres y asesora, cumplan [as acciones de su competencia.

Manuel Angulo Burgos
) ; ecretario Académico
Facultad Clencins Econdmicas Facultad Clencias Ecanam leas

C.c. EPA, SA, Asesora, Interesados, PADT | — Fikal Fiura, Archivo.

-

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORRECO A Amdrdca Sur 3145 Monsesrate Thujillo - Pend
W U G e e T L4511 HO4A4) GOAAA4 anea 119
Fax:202900



	Línea de Investigación:
	AUTORES
	ASESOR
	Piura – Perú 2020
	I. INTRODUCCIÓN
	1.1. Problema de investigación
	1.2. Enunciado del problema o interrogante
	1.3. Objetivos
	1.3.1. Objetivo general
	1.3.2. Objetivos específicos
	1.4. Justificación
	1.4.1. Justificación teórica
	1.4.2. Justificación metodológica
	1.4.3. Justificación practica

	II. MARCO DE REFERENCIA
	2.1. Antecedentes
	2.1.1. Internacional
	2.1.2. Nacional
	2.1.3. Local
	2.2. Marco teórico
	2.2.1. Coaching organizacional
	2.2.1.1. El coach y el Coachee
	2.2.1.2. Etapas del coaching organizacional
	2.2.1.3. Características del coaching
	2.2.1.4. Dimensiones del coaching
	2.2.1.5. Características del coach
	2.2.1.6. Funciones del coach
	2.2.2. Calidad en el servicio
	2.2.2.1. Definición
	2.2.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio
	2.2.2.3. Calidad de servicio como ventaja competitiva
	2.2.2.4. Tipos de calidad de servicio
	2.3. Marco conceptual
	A) Coaching.
	B) Cliente.
	C) Estrategia
	D) Calidad en el servicio.
	E) Calidad
	F) Ventaja competitiva
	G) Servicio
	H) Habilidad
	2.4. Hipótesis
	2.5. Operacionalización de variables

	III. METODOLOGIA EMPLEADA
	3.1. Tipo de investigación
	3.2. Población y muestra de estudios
	3.2.1. Población
	Tabla 1
	3.2.2. Muestra
	3.2.3. Unidad de análisis
	3.3. Diseño de contrastación
	3.4. Técnicas e instrumentos de colecta de datos
	3.5. Procesamiento y análisis de datos

	IV. PRESENTACION DE RESULTADOS
	4.1. Análisis e investigación de resultados
	Interpretación
	Interpretación (1)
	Interpretación (2)
	Interpretación (3)
	Interpretación:
	Interpretación: (1)
	Interpretación: (2)
	Interpretación: (3)
	Interpretación: (4)
	Interpretación: (5)
	Interpretación: (6)
	4.2. Resultados cuantitativos
	Interpretación: (7)

	V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS
	- Articulo
	- Sitios web:

	ANEXOS
	Anexo N 01: Cuestionario
	Anexo N 02: Validaciones


