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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar de qué manera influye el
coaching en el proceso de ventas en la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020.
La metodologia fue de tipo correlacional con un disefio no experimental,
transversal. Se tuvo como muestra a 32 trabajadores de las tres tiendas de la
empresa, a quienes se les aplicé una encuesta. Los resultados mostraron que
los trabajadores no planifican la presentacion de los productos, no se identifican
con el cliente y son deficientes. Por otro lado, son oportunos y pacientes, pero
no destacan en su atencion. Ademas, no saben el momento exacto en donde
deben cerrar la venta, no existe una base de datos y tampoco una atencién post
venta. Sobre los factores del coaching, la empresa no les ha brindado a los
trabajadores un documento con sus funciones especificas, asi como también las
habilidades que deben desarrollar para destacar en su proceso de atenciéon y
venta. Muchos trabajadores no se sienten capaces de ser eficaces, algunos no
se sienten comprometidos con el desarrollo y crecimiento de la organizacién. Por
otro lado, los trabajadores consideran que no pueden tomar decisiones ante
eventualidades en la empresa, o que genera que no se sientan piezas claves en
la gestion. Las habilidades blandas no estan desarrolladas de manera adecuada
en la organizacion. Se concluye que las variables tienen una relacion alta
significativa positiva, debido a que en la prueba de Pearson dio como resultado
0.887 y el Chi Cuadrado 0.000.

Palabras clave: coaching, planificacion, procesos, ventas.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine how coaching influences the
sales process in the company Grupo Malca EIRL, Bagua 2020. The methodology
was correlational with a non-experimental, cross-sectional design. A sample of
32 workers from the company's three stores was taken, to whom a survey was
applied. The results show that the workers do not plan the presentation of the
products, they do not identify with the customer and are deficient. On the other
hand, they are timely and patient, but they do not stand out in their care. In
addition, they do not know the exact moment when they should close the sale,
there is no database and no after-sales service. Regarding the coaching factors,
the company has not provided workers with a document with their specific
functions, as well as the skills they must develop to stand out in their service and
sales process. Many workers do not feel capable of being effective, some do not
feel committed to the development and growth of the organization. On the other
hand, workers consider that they cannot make decisions in the event of
eventualities in the company, which means that they do not feel like key players
in management. Soft skills are not adequately developed in the organization. It is
concluded that the variables have a highly significant positive relationship,

because the Pearson test gave 0.887 and the Chi Square 0.000 as a result.

Keywoord: Coaching, planning, processes, sales.
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. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
Contexto internacional.

En el rubro automotriz ha podido evidenciarse que en los ultimos afios ha
ido atravesando algunas caidas en sus ventas, esto ha ocasionado por diversos
factores perjudicar a entidades dedicadas a la produccion de motos y a

trabajadores de las mismas.

Por otro lado, Clarin (2019) indica que debido a una reduccién en las
ventas, las existencias acumuladas y las exportaciones exigieron a la conocida
empresa Japonesa Honda a detener las operaciones de la linea en fabricacién
de las motos durante 30 dias y los colaboradores cobraron Unicamente el 70%
de su remuneracion. La comercializacion a los concesionarios de Espafia decayo6

un 53.4%, de acuerdo a la informacion de Adefa, la camara de las automotrices.

En Argentina Stefanuto (2019) manifiesta que las ventas de moto durante
el 2019 sufrieron una caida del 40%. La Camara de Fabricantes de Moto
vehiculos sefialo que Unicamente se logré patentar un 45% menos de las motos
gue se patento en el 2018. Una de las causas principales de esta problematica
se basa en la falta de motivacion por comprar dichos vehiculos, asi como la falta
de informacién de los productos, colaboradores poco eficaces, rechazos de

crédito y entre mas aspectos.

Segun, Leal (2020) en Espafia las ventas de las motos se han ido
recuperando de manera muy paulatina en los udltimos meses del 2019, y para el
2020 se conservaba dicha tendencia y casi nadie 0 nadie tenia idea de que se
desembocaria una pandemia, la cual ha generado consecuencias econémicas
en la mayoria de los rubros. En tanto un informe de Motorcycles Data manifiesta

gue el desplome de los registros de motos en este pais sera de un 44,1%.

En Guatemala Herrera (2016) realizdé una investigacion a 13 compaiiias
dedicadas a la distribucién de motocicletas y pudo determinarse que la gran
cantidad de estas practican procesos y gestiones empiricas, asimismo que sus
colaboradores carecen de motivacién y que las compariias no suelen hacer nada

ante esto, ya que la falta de rendimiento en los trabajadores es algo muy coman.
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De acuerdo a esta investigacion se sabe que el departamento de las ventas es
esencial para las compaiiias, por lo que debe efectuar estrategias que les haga
posible a esta mejorar sus procedimientos y aumentar el nivel de sus ventas. Por
lo tal, procedié aplicar un coaching enfocado en las ventas seleccionando como
participantes a todos aquellos colaboradores de las empresas. Al concluirse,
pudo observarse que la atencion que proporcionaban dichos colaboradores era
mucho mejor y lo cual repercutié en el aumento de las ventas en un 15% a 30%

en las companiias que se seleccionaron para el estudio.

En Colombia Rey (2017) realiz6 una investigacién a un concesionario de
Yamaha Motos obteniéndose como anadlisis la falta de un manual de operaciones
y funciones que les haga posible reconocer las respectivas funciones que
poseian, asimismo no solian realizar capacitaciones que contribuyan a mejorar
la atencién a clientes que realizan los encargados de las ventas. Los productos
podian ser de calidad, pero el servicio podia mejorarse, logrando de este modo
el incremento de las ventas. Por lo tal, se decidié implementar un plan de mejora
en donde contenia la reestructuracion de sus procedimientos, coaching para
optimizarse cada uno de los procedimientos de las ventas y una programacion
de reconocimiento a los vendedores que mejor se desempefiaban, de este modo
el concesionario logr6 aumentar los niveles de sus ventas en un 23% en los

proximos dos meses que se aplico dicha propuesta.

En Colombia Lopera (2015) realiz6 un estudio a la entidad de carreras, una
Mype de la ciudad de Pereira especialista en lo que respecta la reparacion de
las motocicletas y su mantenimiento, la venta de las partes y piezas y fabricacion
de las motocicletas para su participacion en competencias. En este estudio se
pudo definir la presencia de algunas dificultades centradas en un bajo nivel de la
calidad de atencion al cliente y la falta de motivacion de los vendedores que
generaban que las comercializaciones hayan reducido en el dltimo afio de las
actividades. Es por eso que, se realizo la implementacion de un programa de
instruccién, coaching enfocado en la motivacién, programaciones de premios,
comisiones constituidas de un modo apropiado y reconocimientos. De este modo
los vendedores lograron optimizar su rendimiento laboral, viendose beneficiada
tanto las ventas como la misma empresa e incluso los sueldos de los

colaboradores.

15



Contexto nacional.

A nivel nacional, Gonzales (2018) sefiala que las motocicletas llegaron a
registrar un incremento del 3.5% en el periodo de 2018, continuando la tendencia
de aumento de demés paises de las regiones como Chile (18.6%) y Colombia
(9.3%) de acuerdo a informaciones proporcionadas por la misma Asociacién
Automotriz. Se considera el tema social como una principal causa, puesto que,
durante los ultimos afos los precios de dichos vehiculos aprovechados han
disminuido de una manera considerable, suministrando el transporte de aquellos
cuyas economias no les hace posible que estos adquieran un auto. Generando
gue coexistan varios negocios en el pais enfocados en la venta de motos, de
manera que la competencia se enfoca mas alla de lo que respecta la calidad de
los productos, puesto que, todos suelen manejar las mismas marcas, mas bien

lo que suele influir es la calidad de servicio y la manera de pagos.

En Pucallpa, Ramirez (2018) investigd a una cantidad de 6 mypes
pertenecientes al rubro comercial en las ventas de respuestas para motos que
poseian presencia dentro del mercado en un aproximado de 6 afios, contandose
con 10 a 15 colaboradores y pudo diagnosticarse que no usaban instrumentos
gue le haga posible llevar un control de la gestion que se efectuaba por el lado
de los colaboradores, no evaluando los respectivos requerimientos de los
usuarios, un 60% no ejecutaban inversion que optimicen el servicio, tampoco
contaban con servicio pos venta. Un 86% de las Mypes solian reconocer que es
de gran relevancia a la apropiada atencion pata que se obtengan clientes
nuevos, pese a ello no trataban de esforzarse para optimizar el rendimiento de
sus colaboradores. Finalmente, un 72% no llevaban a cabo el célculo del nivel
de satisfaccion de los clientes. Evidenciando que gran cantidad de compafias
por mas pequefias que estas sean deberan poner su energia en optimizar los

procedimientos de un modo continuo y no condescender.

En La ciudad de Chiclayo, Gordillo (2017) realizé un estudio a la Korea
Motos SRL y logré diagnosticar que sus porcentajes de comercializacién en un
primer cuatrimestre del afilo 2017 poseian una tasa de desarrollo negativo en un
tanto -40% anteriormente a la aplicacion de las estrategias de mejoramiento,
creandose y aplicandose una programacion basada en capacitaciones de
atencion y como una estrategia adicional un coaching para optimizar cada uno
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de los procedimientos e incentivar a los colaboradores. Por udltimo, en un

segundo cuatrimestre pudo obtenerse hasta una tasa del 72% en crecimiento.

En Lima, Gil (2018) realiz6 un andlisis a la compafiia Andino Parts
Automotriz en Lima, donde se pudo diagnosticar que esta carecia de
trabajadores capacitados con poderosas herramientas comerciales las cuales
les hagan posible la conclusién de las ventas de un modo exitoso, del mismo
modo no tenian conocimiento de los productos a su totalidad, Unicamente las
informaciones generales, ya que, esto pudo ser evidenciado por los propios
clientes que solian frecuentar la empresa. Es por eso que decidié implementarse
un plan de mejora que le hizo posible a la entidad aumentar el nivel de sus ventas
en el 35%. Dichas estrategias que se optaron a aplicar fue el manual de
procedimientos y funciones estructurados de un modo apropiado y lo que es el

coaching comercial.

Garcés (2017) determiné a Headmark Corporation SAC empresa ubicada
en Piura, se dedica a la venta e importacion de motocicletas, esta posee
problemas en sus ventas, ya que, estas no han sido las mejores ni tampoco las
gue la propia empresa esperaba, pese a su aumento en el nivel de sus ventas.
El origen era que no coexistian estrategias de ventas y tampoco de

mercadotecnia, los colaboradores se encontraban desmotivados.

Alvarado y Chambi (2017) analizaron a Auto accesorios Susy en la ciudad
de Arequipa, en donde determinaron que esta tenia una reduccioén en las ventas
de lo que respecta los ultimos periodos. Asi también se diagnosticé que los
procedimientos de sus ventas no contaban con un orden, si bien es cierto los
colaboradores eran conscientes de su cargo mas no de las actividades o
procedimientos definidos que correspondian estar concretos en un respectivo
manual de funciones. Debido a esto es que realizé la implementacion de un plan
de capacitaciones con diversas programaciones como de datos acerca de
procedimientos de las ventas, incentivacion entre mas temas. Esto hizo posible

gue aumente sus ventas en 25%.
Contexto local.

Grupo Malca EIRL es una empresa que se dedica a la venta de

motocicletas de diversas marcas, su numero de RUC es 20600956346, y se
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encuentra ubicada en Av. Héroes del Cenepa N° 1199 en Bagua. Grupo Malca
EIRL posee productos de reconocidas marcas, siendo una de ellas Honda,
vendiendo productos de diferentes precios tanto altos como econémicos, por lo
que los productos se encuentran al alcance de todos los clientes. Sin embargo,
pese a que venden productos de gran calidad, el nivel de sus ventas no han sido
las esperadas de acuerdo al director de la empresa. Sumandole a esto la
disminucién de la economia que se encuentra atravesando el pais ocasionado
por la pandemia sucedida en este 2020. Es por eso que se considera de gran
relevancia que se cuente con técnicas, como métodos, herramientas y
estrategias que les haga posible a los trabajadores optimizar los procedimientos
de las ventas y generar una finalizacion de ventas en efectivo. Por lo tanto, una
principal solucién es la proposicion de un plan de coaching que les haga posible
a los colaboradores optimizar sus destrezas y efectuar un procedimiento de

venta apropiado.
1.2. Trabajos previos
Contexto internacional.

Barreiro (2018) llevd a cabo una investigacion en Ecuador titulada
“Coaching como estrategia organizacional y comercial para empresarios pymes
del sector servicios de la ciudad de Guayaquil”, plante6 como principal objetivo
evaluar la influencia de la aplicacion del coaching empresarial como una
estrategia tanto comercial y empresarial en las pymes de la ciudad de Guayaquil.
Entre los principales resultados se determind que la carencia de motivacion no
permite que se realice proyectos o actividades nuevas, un coach se considera
esencial para que contribuya a reconocer los limites y repotenciar la
estimulacién, asi como grupal y personal. Esto va generar que la organizaciéon
pueda ahorrar tiempo, debido a que se podra acelerar los nuevos aprendizajes

de los individuos y los equipos tienen para gestionar eficientemente.

Luna y Moscol (2017) llevo a cabo un estudio que titularon “Desarrollo de
un programa de coaching en persuasion y cierre de ventas aplicado a la
asociacion interprofesional de artesanos 20 de Julio del Mercado Artesanal’,
plantearon como objetivo central realizar una programacion de coaching en

sugestion vy finalizacion de las ventas a la Asociacion. Uno de los principales
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resultados fue que los artesanos poseen una disminucién en el nivel de las
ventas, puesto que el 78% de ellos no se preparan para dar una informacion
adecuada a los clientes trayendo consigo pocas ventas. La desleal competencia
entre los mismos suele ser demasiado dinamica al ofertarse los mismos bienes,
al no trabajarse como un solo equipo, puesto que, cada quien se encarga de
velar por sus propios beneficios mas no por la propia asociacion. Concluyéndose
gue la mayoria de los artesanos no han podido tener una instruccion competitiva
en relacion a las ventas y la atencion al usuario, de manera que los autores
consideran de gran provecho la propuesta de un programa de coaching para dar

solucion a su problematica.

Ledn (2016) hizo una investigacion en Ecuador titulada “Modelo de gestion
para incrementar la productividad de la fuerza de ventas de Salud SA”,
planteando como principal finalidad proponer a la entidad un patrén de
administracion de aumento de la productividad centrada en los trabajadores que
posee un reducido rendimiento en las ventas. Logro obtenerse como resultados
la existencia de errores en relacion a los controles de las bases de los usuarios,
horarios para que se ejecuten aquellas gestiones, la carencia de control de la
utilizacion de instrumentos, los cierres de ventas, la privacion de charlas, no
suele aplicarse metodologias centradas a la venta, sino que todos los
vendedores asignan su forma segun sus afios de experiencia y la compafia por
el lado de los directivos se considera que es minima. Concluyéndose, de esta
manera que la productividad de los colaboradores de la entidad necesita ser

originada por una técnica de estimulacion.

Barrientos (2015) llevé a cabo una investigacién “El coaching como medio
comunicacional para la organizacion comercial dentro de las competencias
laborales”. Se plante6 como principal fin investigarse como el coaching puede
centrarse y mejorar las respectivas capacidades profesionales de un trabajador
a través del clima laborar enfocado por un coach. Los principales resultados
encontrados en el personal es que el 67% de estos consideran no tener las
habilidades idéneas para poder comunicarse con los que le rodean, ello esta
acarreando serios problemas econdmicos por lo que el autor considera implantar
el Coaching dado que es una actividad que incide de una manera critica en el

procedimiento de desarrollo de capacidades a través de los datos que suministra,
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los datos que genera y la instruccion que suscita. Un solo individuo no es posible
gue llegue a desarrollar en un 100% sus capacidades profesionales, el coach se
estima por ser un lider natural, dedicando su tiempo y estudio mentales que
necesita proceso de coaching viéndose extensamente recompensados tanto por
los periodos que se gana al poseer trabajadores con mayor talento como por el

desarrollo propio que experimenta el director en el proceso.

Bedoya y Serna (2015) realizaron una investigacion titulada “Propuesta de
entrenamiento coaching en el equipo de ventas de la empresa Legis SA en la
Unidad de Informacion Juridica Medellin, planteando como principal propésito el
disefio de un plan de entrenamiento coaching en el equipo de ventas de la
empresa que se selecciond para investigar. Los resultados demostraron que el
56% de los trabajadores no poseen una base de datos de los clientes, esto quiere
decir que no tienen identificado cuales son su cartera de clientes fijos, en la
actualidad se sabe que poseer una base datos es fundamental para que los
clientes reciben una atencién preferencial y que sean acreedores de ciertas
ofertas. Por tal motivo se considera de suma importancia la aplicacion del

Coaching dirigido a los trabajadores y asi mejorar las falencias identificadas.

Alvaro (2015) realizé una tesis denominada: “Coaching y desempefio
laboral”, planteé como principal finalidad establecer la correlacion de la practica
de coaching en el rendimiento laboral de los visitadores médicos de las entidades
boticarias de Quetzaltenango. Los resultados demostraron que dichas
estrategias que usan en la actualidad en las entidades para que se logre las
metas que suelen planificar son de capacitacion y trabajo en equipo, que al
mismo tiempo son componentes fundamentales en la practica del coaching, por
lo tal este logra convertirse en una estrategia con la que se pretende lograr cada
uno de los objetivos de la empresa. Para la empresa es factible que establezca
un sistema laboral en base al coaching como un instrumento administrativo,
puesto que, coexiste disponibilidad en invertirse en aquellos recursos que se
estimen como importantes, del mismo modo la disponibilidad por parte de los
colaboradores en el cumplimiento de los requisitos que sobrelleva a la préactica,
y del mismo modo adquirir los beneficios consecuentes de la utilizacion del

aludido sistema de trabajo por entrambas partes.

Contexto nacional.
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Chinchay, Damian y Quifionez (2018) desarrollaron una tesis de titulo
“Propuesta de un programa de coaching empresarial para optimizar el
desempefio laboral en la entidad Alianza Metallrgica SA San Juan de
Lurigancho”, plantearon como objetivo principal establecer la correlacion que
existe entre coaching y desempefio laboral en los trabajadores de la entidad. Se
plantearon un programa enfocado en el coaching empresarial para que se
optimice el rendimiento laboral de la empresa, incluyendo charlas, aprendizajes,
talleres y demas reuniones. En tanto los aspectos del desempefio laboral en los
colaboradores de la empresa son la iniciativa, adaptacion, comunicacion, trabajo
grupal, el desarrollo de los talentos, a través de aquello los trabajadores lograran
ser mas eficientes y potenciar sus capacidades para trabajar de una manera

equitativa.

Diaz (2018) desarrollo un estudio de titulo “Coaching en la gestion del
talento humano de una universidad privada de Lima”, plante6 por propdsito
establecer la correlacion entre las variables en estudio. Los resultados
evidenciaron que el coaching suele influir en un 74.8% en lo que concierne la
gestion del recurso humano, mejor dicho, en cuanto el coaching sea apropiado
la gestion del recurso humano podra percibirse de mejor manera. Logro
observarse que el grado de coaching corresponde a un nivel medio, del mismo
modo la gestion de los recursos humanos. El coaching llega a influir a gran
medida la eleccién de los trabajadores, en las inducciones y el crecimiento de

los trabajadores.

Troncos (2018) elaboré una investigacion titulada “El coaching como
herramienta para mejorar la productividad laboral de los colaboradores de la
empresa Apg Global SAC”, establecié como principal objetivo exponer como la
utilizacion del coaching incide en la productividad laboral de los trabajadores de
la empresa. Entre los resultados se logré obtener que posteriormente a la
aplicacién de las herramientas del coaching ascendieron los porcentajes del
grado de la productividad laboral, el nivel alto de un 4% ascendié a un 48%, el
nivel regular de un 80% descendié a un 48% y en tanto el nivel bajo se redujo de
un 16% al 4% y pudo demostrarse que coexiste una diferencia de gran

significancia anteriormente y posteriormente a la aplicacion de las herramientas.
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Del mismo modo el nivel de significancia es minima que 0.05, de modo que la

hipotesis propuesta concluyo siendo aceptada.

Araujo (2018) llevo a cabo un estudio de titulo “El coaching organizacional
y la motivacion laboral del personal en la Municipalidad Distrital de Yauli”, plante6
como principal proposito establecer la correlacion de las variables que se
seleccionaron para estudiar. Entre los principales resultados obtenidos se
demostré que el nivel de la intensidad de la correlacion entre las variables fue de
un 0.69%, en donde dentro del dominio probabilistico suele tipificarse como
relacion positiva media; del mismo modo la correlacion hallada en base a la
dimension comunicacion abierta fue de un 0.59%, en caso a la dimensién
proximidad al equipo de trabajo fue de un 0.58%, para lo que es la dimensién
empatia fue de 0.51% y un 0.52% para la dimensién ambigledad siendo esta

aceptada.

Cahuana (2017) realiz6 una investigacion de titulo “Efectividad del
programa de coaching en la productividad laboral del sector de consumo masivo
APECOM?”, plante6 como principal propdsito establecer si coexiste incidencia de
la programacion de coaching empresarial en lo que respecta la productividad
laboral de APECOM en el segundo semestre del 2017. A través de los resultados
pudo evidenciarse que, si coexiste una consecuencia positiva en lo que refiere
la productividad laboral partiendo de la programacion del coaching empresarial
realizado a cada uno de los trabajadores, puesto que, se expresa que el tiempo
en las que los colaboradores asistieron al programa de capacitaciones

impulsando al aumento del nivel de la productividad laboral de los trabajadores.

Abanto (2017) llevé a cabo un estudio de titulo “Coaching y desempefo
laboral en los trabajadores de la Asociacion Autoseguro AFOCAT”, propuso
como principal finalidad establecer si existe correlacion entre las variables
seleccionadas en estudio. Uno de los principales resultados fue un coeficiente
de la relacion de r = 0.943, siendo una relacion muy alta, de manera que puede
aseverarse que coexiste una correlacion significativa entre las variables el

coaching y el desempefio laboral en los colaboradores de la Asociacién.

Contexto local.
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Alberca y Cruz (2019) efectuaron un estudio titulada “Motivacién y su
relacion con el desemperio laboral de los colaboradores del area de ventas de
Viettel”, propusieron como principal objetivo establecer la correlacion que existe
entre las variables que se escogieron para investigar. Se logré obtener mediante
los resultados que los trabajadores no suelen darse todo de si, ya que
Unicamente sienten preocupacion por ejecutar sus ventas, puesto que, de ello
dependera su sueldo, ocasionado por la falta de motivacion por el lado de la
entidad, puesto que no suelen brindarles reconocimientos una vez que estos
consigan excelentes resultados, por tal motivo que, los componentes
motivaciones y el rendimiento laboral consiguen tener una correlacién moderada,
si la entidad procediera en beneficio de los trabajadores, buscando la manera de
incrementar el nivel de su motivacion para desarrollar un adecuado desempefio,
obteniéndose mejores resultados. Concluyéndose que la correlacion es de nivel

moderado entre las variables.

Vallejo (2019) llevé a cabo un estudio titulado “Habilidades blandas y su
influencia en el desempefio del personal post vena Interamericada Norte SAC”,
planteo como principal fin establecer la incidencia que poseen las habilidades
blandas con respecto al desempefio de los trabajadores pos venta de la entidad
gue se escogio en investigar. Los resultados demostraron que la Unica dimensién
de las habilidades blandas en la variable desempefio laboral las habilidades
sociales fue la Unica que expuso influencia, pese a que la percepcion de los
colaboradores fue minima en dicha dimension. Pudo determinarse la influencia
de estas habilidades blandas en el rendimiento laboral pero solamente en la
dimensién de las habilidades sociales, las otras motivaciones, autorregulacion,
empatia y autoconciencia no lograron evidenciar la incidencia en el rendimiento

laboral.

Oliva y Sierra (2018) llevaron a cabo una investigacion titulada “Plan de
marketing para el incremento de ventas de la empresa Ecotours en el
departamento de Lambayeque”, planted como objetivo central disefiar y plantear
un plan de mercadotecnia para aumentar el nivel de sus ventas de la compaiiia
gue se optd para investigar. Entre los principales resultados se obtuvo que la
compafiia cuenta con una fragil identificaciébn y posicionamiento dentro del

mercado en el que se desempefia, el nivel de sus ventas ha reducido en los
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ultimos periodos, lo cual incitd resultados negativos para lo que respecta la
empresa como en los trabajadores. Siendo la principal causa el mal manejo de
los procesos de ventas, asi también a los colaboradores no se les brinda
capacitacién de un modo peridédico y se encontraban desmotivados. Por lo tal a
través del plan de mercadotecnia se desarroll6 un programa basado en

motivacion y capacitaciones.

Guerrero (2017) decidié realizar un estudio de titulo “Estrategias de
atencién al cliente en el punto de venta para la empresa Distribuidora Mario
Viteri”, plante6 como objetivo principal plantear estrategias basadas en la
atencion a los clientes en el punto de venta para la entidad seleccionada. Entre
los resultados se obtuvo que, el 89,4% de los colaboradores carecen de
presentacion, los cuales se visualizaron en los indicadores como son la
comunicacién, amabilidad, cortesia y sencillez, los trabajadores no suelen tomar
su tiempo para la respectiva atencion y ya que por apresurar la venta suelen
descuidar el lado mas relevante que es el servicio. Lograndose proponer ciertas
estrategias para que contraste dicha situacion. Los clientes deberan percibir que

existe un interés sincero muy justificado, mas no un artificial o ya sea forzado.

Castillo y Castillo (2017) ejecutaron un estudio de titulo “Propuesta de
estrategias de coaching para mejorar la calidad de servicio del Restaurante
Turistico 25 horas” plantearon con objetivo central formular estrategias de
coaching que permitan optimizar la calidad de servicio del restaurant. Entre los
resultados se evidencié que la calidad de servicio del restaurant es vista en un
nivel regular por los usuarios presentando ciertas dificultades en lo que respecta
ayuda, seguridad y confiabilidad, del mismo modo en tanto a la empresa se
muestra regularmente atractiva, con dificulta en la higiene. Otros de los puntos
de relevancia en el que los colaboradores necesitan estar apropiadamente
uniformados, y poseyendo conocimiento de los platillos que suelen brindarse en
el restaurant, por otra parte, se establecieron estrategias en tanto valores de la
empresa, del mismo modo conocimiento de métodos coaching y demas talleres
centrados en la atencién a los clientes, los cuales involucran la estandarizacion
de las respuestas de operaciones para el desarrollo profesional y por lo tanto la

mejora de la calidad de servicio.
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Farro (2015) desarrollo una investigacion titulada “Impacto de la aplicacion
de coaching para mejorar el clima laboral de la empresa Taiwan Motos en la
ciudad de Chiclayo”, planteandose como principal objetivo establecer el impacto
de aplicar el coaching para optimizar el ambiente laboral de la entidad. Pudo
observarse que el 56% de los colaboradores consideran que la empresa no les
proporciona un manual de funciones, lo cual preocupa dado que es fundamental
para que ejecuten sus tareas de manera eficiente. Al aplicarse un programa de
coaching genero resultados positivos tanto para los colaboradores como para la
entidad, lo cual se logra reflejar en las ventas que se aumentaron en el tiempo
estudiado. Concluyéndose que optimizé mucho las capacidades de cada uno de
los colaboradores, ayudandolos a perder dicha timidez que no les hace posible
gue desarrollen verdaderos colaboradores esclareciendo cada una de las dudas
gue poseian y que por lo tanto se encontraban perjudicando a la entidad como

ellos mismos.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Coaching.
1.3.1.1. Definiciones.
Segun Whitmore (2016) indica que:

El coaching es considerado un método que hace posible que se
erradique aquellas barreras que poseen los individuos y tener
habitos nuevos positivos que permitan optimizar su vida tanto
profesional como personal. Hace posible que se efectien
operaciones teniéndose en cuenta valores con la finalidad de
suministrar los procedimientos que suelen desarrollarse. Del
mismo modo permite que la toma de decisiones sea la necesaria al
buscarse de un modo asertivo diversas alternativas que logren ser

provechosas cada uno de los bandos. (p. 14)

Suarez (2015) muestra que: “el coaching hace posible que se obtengan
conocimientos en relacion a la gestion de la empresa, pudiéndose llegar a
convencer a cada uno de los participantes a través de las técnicas y

herramientas como la utilizacion de la tecnologia” (p. 21).
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Launer (2016) manifiesta que: “al describirse coaching se hace referencia
a los aprendizajes que poseen los participantes, ya que, este origina un impacto
en los individuos permitiéndolos enfocarse al logro y adquiriendo efectos

positivos” (p. 5).

El coaching se considera un procesamiento integral del acompafiamiento a
través de la ejecucidn de técnicas profesionistas, centrado a la obtencion,
desarrollo y el reforzamiento de las competencias requeridas para que logre

cada uno de los propositos seleccionados por coachees.
1.3.1.2. Caracteristicas del coaching

Suarez (2015) detalla diferentes caracteristicas, encontrandose entre las

principales las que se describen a continuacion:
Concreta.

Se puede determinar que el coaching es concreto, ya que, esta centrado a
dificultades o temas que puede poseer una empresa. Por lo tal, el coach tendra
gue hacer uso de un leguaje breve y estimular a cada uno de los participes,
centrar los propésitos de los mismos y llevar a cabo una limpieza con respecto a
sus debilidades y fortalezas. Para esto entrambas partes, es decir el participante

como el coach deben de conectarse.
Interactiva.

Cuenta con esta caracteristica, ya que, la persona que desempenia el papel
de coaching es patrticipativo, los individuos suelen intercambiar datos, poseen
conversaciones en un nivel muy fluido, se tocan dificultades y suelen hallar

solucion y respuestas. Los sujetos logran implicarse en el procedimiento.
Responsabilidad compartida.

Cada una de los individuos que forman parte de este proceso poseen el
compromiso de que el coaching se efectué de un modo apropiado, como ademas
gue los resultados hayan sido positivos, ya que, no vale de nada contar con un

experto si los participes no sienten interés por mejorar.
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Forma especifica.

Cuenta con tal caracteristica, ya que, los propdsitos del coaching sen
caracterizan por ser especificos, porque tienen correlacion con las metas
determinadas en la empresa, focalizandose también la optimizacion de la

comunicacion de los participes.
Respeto.

Se considera de gran suma que el experto posea respeto por los participes,
asi como ademas los colaboradores por los expertos, de este modo el
procesamiento se pudo ejecutar de un modo apropiado.

Para que se genere un coaching de éxito es necesario que se procure la
reconstruccion de una perspectiva de liderazgo que logre cierta inspiracion para
lo que respecta el equipo que al mismo tiempo le contribuya a alcance de sus
metas importantes. Existen diversas locuciones de gran relevancia en los
procesamientos, es decir como aquella que se aprueba “desempenar el papel
de lider representa la complacencia absoluta de los respectivos clientes”, estas
y demas deben de convertirse en la perspectiva inspiradora de liderazgo, la cual
debe de compartirse con cada uno de los participantes del equipo, lo cual de
algun modo estimulan al crecimiento, generando de esta manera la efectividad

del coaching.

Un coaching suele representar la gran posibilidad de desarrollo para los
respectivos colaboradores, su gran oportunidad para que se formen como
lideres, por ende, todo lo preliminar suelen presentarse 3 grandes lecciones

siendo estas:

Es importante que se tenga una perspectiva del trabajo donde se estime

como algo de relevancia y pueda propagarse.

Para el alcance de cada uno de los propositos se considera indispensable
gue todos los participantes del equipo de trabajo reconozcan, entiendan y

compartan los mismos.
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El papel que cumplen los valores se considera indispensable, ya que, estos
deberan ser base principal para lo que respecta la planificacion, actualizaciones

como toma de decisiones.

Para que se consiga la construccion de equipos excelentes que Unicamente
logren ganar, es necesario que se cuente con el arte de un enfoque

trascendental, de la complacencia de la obtencion de los desafios muy grandes.
1.3.1.3. El coach

Segun Launer (2016) el hablarse de coach hace referencia a esa persona
gue es un lider y se coloca en primer lugar ante cualquier actividad, este suele
prestar una atencion especial por la proyeccion del crecimiento cada uno de los
miembros componen el equipo de trabajo, asimismo del propio, en tanto al
aspecto profesional y personal. Todo lider debe de contar con una vision
estimulante, como de éxito y que puede propagarse, asi también que, mediante
de un comportamiento ejemplar y disciplinado, comprometido con la
responsabilidad, pudiendo dirigir al equipo en los procesos del logro de la
perspectiva, haciendo de aquello algo verdadero y palpable, en otras palabras,
un individuo que lidera en pro de los participantes del equipo, sin evidenciar algun
tipo de preferencia individual, solidificando la correlacion entre ellos, con la

finalidad de suscitar la suma de las capacidades personales.
1.3.1.4. Competencias del coach

Launer (2016) indica que lo que se pretende hallar en un coach, es que
este cuente con una diversidad de actitudes como de cualidades que les facilite
con el cumplimiento solvente de sus labores, entre las que deben hallarse es la
escucha, asi como dispuesto y disponible, tener conocimiento de sus labores,
poseyendo actitudes como animo en la ejecucion de las actividades, capacidad
metal positiva y, pero sobre todo un sistema apropiado. Este coach debera estar
consciente que es de suma importancia que se conozca ambiente sin necesidad
gue se convierta en un experto, siendo aquello lo que diferencia de los monitores
de aquel ambiente laboral, es necesario que sepa interactuar, desarrollar la
funcidon de un psicologo en caso se considere necesario, debiendo tener un

desarrollo personal y un irrefutable autoconocimiento, ya que, de esto dependera
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la adecuada realizacion de las actividades, aunque no de una manera absoluta.

El autor describe las competencias que debe tener un coach:

Competencias  aptitudinales. Conocimientos, habilidades e

inteligencia.

Vision. Ofrece las posibilidades que se comprenda de una manera sencilla
aquello que se considera complejo de la situaciobn con el objetivo que se
contribuya a los clientes en la generacién se probables opciones de solucion

frente al problema de un modo verdadero.

Inteligencia en accion. La destreza de observarse de una forma general
cierta circunstancia y sus respectivas caracteristicas de temporalidad y
especialidad. Observar de un modo integral los periodos percatandose de todos
y cada uno de los detalles y sus maneras de formularse. Siendo la oportunidad
de que se invierta de una manera figurada y de fondo en los procesos

perceptivos, para que se perciba de una manera completa el contexto.

Sabiduria. Percibiéndose como la manera de conocer intensamente a
través de la practicidad y de los tiempos. Experiencia, no se comprende como
decrepitud, sino que mas bien como el conjunto que logra evaluar lo que se vive
en los aspectos tanto profesional como personal. Dando paz frente a los retos
gue proyecta el aula, teniendo su fundamentacion en el convencimiento que se

cuenta con lo indefectible para dar solucion al contexto.

Competencia de personalidad. Que definen su caracter y su forma de

ser

Humildad. Debe de tratarse de una persona realista, que suele mantenerse
en su comprension, siendo consciente de cada uno de sus errores y que nunca

lograra saberlo todo.

Curiosidad. Es todo aquel anhelo de identificar lo que no se conoce, las
ganas por obtener aprendizaje y conseguir conocimientos amplios sobre cada

una de las cosas y contextos.

Flexibilidad. Significa que sabe adaptarse a toda situacién sin ninguna

dificultad. En coaching esto quiere decir que parte desde la nada, pero al mismo

29



tiempo dejar de saber aquello que ya se conoce, para que plasme en su sitio

algo netamente diferente y sobre todo nuevo.

Seguridad en si mismo. Esto se consigue con el transcurso de los tiempos,
con la obtencién de los propésitos satisfactorios al participar con demas. Se
considera indispensable para el buen desarrollo del papel del coach. Es lo que
se necesita para que actle de una manera espontanea frente a la adversidad,

conociendo del mismo modo tanto sus pros como sus contras.

Paciencia. Es aquel indicio de ser una persona fuerte. Es toda aquella
fortaleza precisa para que se consiga llevar un control ante la ansiedad. La
poseen todos aquellos que con la finalidad de tener conocimiento sobre cual se
considera légico que continuaran los hechos en una circunstancia que suela
presentarse, pudiendo esperar de una manera tranquila su rendimiento en el

lapso que se considere necesario.

Consistencia. Se considera que alguien es consistente cuando se logra
hacer aquello que se dice, cuando aquello que se expresa audiblemente lo lleva
a cabo son sucesos apropiados. Siendo una cualidad que puede aprenderse de
una manera facil. Por lo general una persona suele ser consistente o no, cuando
evidencia componente que restructuran la personalidad, teniendo que ver mas

con lo que es, con aquello que se aprende y con lo que se conoce.

Coherencia. Una persona coherente es aquella que es fiel a sus valores y
gue suele demostrarlo en sus acciones, a lo largo del tiempo suele mantener un
comportamiento que concierne con la perspectiva de dichos valores. Permitiendo
afianzar las relaciones. Una persona que es coherente, la otra sabra que

esperar, mejor dicho, que es muy predecible aquello que sucedera.

Conviccién. Basandose tanto en los principios como en las creencias. Se
fundamenta en los paradigmas, personalidad o en los patrones de pensamientos
gue suelen percibir la veracidad para que se actue sobre ella, por lo tanto, posee
su base en la misma. Constituye entonces de tener convencimiento sobre la
practica del coaching siendo algo posible y es algo en si mismo bueno y

ventajoso.
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Pro actividad. Este término representa que la mayoria de personas cuentan
con la capacidad de llevar las riendas de su vida misma, que a diferentes a
aguellas personas reactivas, las primeras si poseen el conocimiento para tomar
iniciativa. Lo cual significa que una persona puede ser responsable su propia
vida, las acciones se consideran una funcion en base a las decisiones mas no

de las condiciones.

Competencias relacionales. Que muestran el dominio en ambientes

sociales.

Inteligencia emocional. Es aquella actitud de poder reconocer los mismos
sentimientos, asi también los de los otros, y administrarlos de una manera
provechosa para entrambos. Debe intentarse aplicar toda aquella inteligencia
para que se lleve a cabo una apropiada gestion de lo que son los recursos
emocionales que les haga posible colocar todo el esfuerzo en beneficio propio y
para que favorezca las interacciones con los otros. De este modo, lo conseguira
adoptar un posicionamiento de sujetos tanto activos como responsables,

convenientes con las respectivas decisiones que suelen tomarse.
1.3.1.5. Elementos del coaching.
Suéarez (2015) describe diferentes elementos que tiene el coaching:

Valores. El coaching se fundamenta en dichos principios que determiné y
contendié con delantera. Caso contrario, suele transformarse en poco menos

gue en la exposicion de un conjunto de trucos.

Resultados. En lo que respecta la practica de coaching se trata de perseguir
el alcance de algunos resultados enfocados a optimizar el rendimiento de los

individuos o grupos de una manera sucesiva.

Disciplina. Logra convertirse en uno de compendios del porque la
existencia del coaching, para que se consiga metas de optimizacién, para que
produzca las condiciones primordiales de como instruirse, desarrollando y
usando actitudes criticas, del mismo modo manejar de un modo apropiado una

comunicacién de coaching, el coach necesitara que se discipline.

Formacion Previa. Para que se inicie conversaciéon de coaching, se

requiere de algunos entrenamientos. Se considera que no es suficiente los
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conocimientos intuitivos 0 memorizar pensamiento y definiciones, ya que esto no
es garantia de que se realice conversaciones orientadas a optimizar los

rendimientos.
1.3.1.6. Aplicaciones del coaching.

Launer (2016) expresa que: “el coaching posee tiene como base el
analizar las relaciones en una organizacion para que los beneficios puedan
ser positivos” (p. 34). Mejor dicho, el coaching necesita que tenga una
perspectiva al optimizarse las interacciones internas, puesto que, de no ser

asi esto ya no se consideraria como coaching.
Launer (2016) asevera que:

El coaching se da cuando se analiza las relaciones en una
organizacion y se usan herramientas y técnicas que permitan
mejorar las relaciones internas. Por otro lado, el adecuado
diagnostico permite determinar de qué manera se debe llevar a
cabo el coaching. (p. 15)

Para gue se realice el coaching de un modo apropiado es necesario que
se tenga presente la respectiva cultura de la entidad, puesto que aquello
influye en la forma en la que se realiz6 el procedimiento teniéndose muy en
cuenta la relacion y el liderazgo. Por esto se necesita que se conozca las
correspondientes aplicaciones que posee el coaching. Launer (2016) relata

las aplicaciones siguientes del coaching:
Liderar equipos.

Un coach no posee como compromiso que ensefie a los participes a
trabajar de manera grupal, mas bien se le proporciona factores que involucran
en aquello y la manera en la que pueden eliminarse dichas barreras, asi
también dar correccién a las deficiencias principales de los sujetos que les
haga posible contar con un elevado desempefio.

Aprender a escuchar y a leer la organizacion.

El coaching hace posible el diagndstico de la circunstancia de una

entidad con relacion a las interacciones internas. Los individuos muchas veces
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se dejan llevar por diversas perspectivas de como visualizar las cosas, el
coaching hace posible observar la problemética de un modo diferente y

encontrar alternativas de solucion eficaces.
Fijar metas.

El coaching hace posible que los sujetos logren definir sus metas
individuales, como las de la empresa. Los participes lograran tener muy en
claro cual es la finalidad, los beneficios que pueden llegar a obtenerse si

cuentan con un elevado rendimiento.
1.3.1.7. Proceso del coaching.

De acuerdo a Cardona (2018) manifiesta que el coaching suele

gestionarse en diversas fases, detallandose a continuacion:

Establecimiento de la relaciébn entre el entrenador y la persona
entrenada. Dicho periodo se determina tanto la mision como las
politicas que deben respetarse a lo largo de los procedimientos, como es el
respeto y la confidencialidad.

Diagnostico de las necesidades del coachee.

El experto genera que los participes logren evaluar sus respectivas
fortalezas, como las debilidades, proyectando propdsitos comunes que hacen
posible la solucion de las dificultades reconociendo los motivos.

El desarrollo de un plan de accion.

Este desarrollo suele darse a través de la aplicacion de las herramientas
qgue hacen posible la instruccion de los participes, asimismo, se llevan a cabo
diversas operaciones participativas para lo que refiere el aumento de la

estimulacion.
Monitoreo

Se considera de gran relevancia que después de la aplicacion del
coaching se lleve a cabo un seguimiento con la finalidad de aprobar la

aplicacion apropiada del propio a través de los efectos positivos.
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1.3.1.8. Dimensiones.

Whitmore (2016) en su libro “Coaching: EI método para mejorar el
rendimiento de las personas”, especifica los componentes esenciales del

coaching, los cuales se proceden a detallar:
Conciencia.

Siendo la manera en la que se distinguen los sucesos mas relevantes y los
datos importantes para que pueda llevarse a cabo un diagndstico de la
problematica. Requiriéndose de un autoconocimiento de los sentimientos como
de los deseos. Provocar la conciencia hace posible que los individuos posean el
grado de conciencia necesario para que se logre desempefiar en las operaciones

del dia a dia.

Nivel de autoconocimiento. Hace referencia a aquellos conocimientos que
poseen los trabajadores de los procedimientos que realizan, como para dar
solucion a los contextos problematicos, haciendo frente a las diferentes

casualidades o como realizarse una apropiada atencién a los clientes.

Nivel de percepcion. Siendo la manera en como los colaboradores creen

gue es de utilidad los datos que se les ofrece.
Responsabilidad personal.

Suele darse cuando los individuos aprueban y afladen el compromiso de
sus acciones, también suelen comprometerse con la optimizacion. El que
admitan compromiso hace posible una complacencia llena, yéndose las

emociones de culpa y el rendimiento se aumenta.

Nivel de compromiso. Se considera de suma importancia que los
trabajadores se comprometan con el crecimiento mismo y desarrollo de la
empresa. Como ademas con el apropiado rendimiento de sus correspondientes

ocupaciones.

Nivel de capacidad de decision. Anteriormente como se indicaba se
necesita que se ofrezca la direccion a los trabajadores con respecto a las
decisiones propias, con el propésito de que obtenga el compromiso necesario y

logre tener un rendimiento mayor.
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Potencial. Un coaching hace posible que los individuos logren crecer y
ofrecer un gran potencial. Poseen la posibilidad de reforzar sus destrezas y

contar con elevando desempefio.

Nivel de capacidad. Los trabajadores necesitan tener la capacidad de
llevara a cabo sus ocupaciones, en esta perspectiva se involucra la autoestima,
como ademas el engagement que aprecian los trabajadores con los

procedimientos que realizan.

Nivel de habilidades. Los trabajadores necesitan contar con las destrezas
blandas y duras para lo que respecta el desarrollo de sus correspondientes

ocupaciones.
1.3.2. Proceso de ventas
1.3.2.1. Definiciones.
Ganivet (2015) muestra que:

El proceso de ventas es el conjunto de etapas o fases por las que
pasa una empresa desde que inicia sus esfuerzos de marketing
hasta la consecucién de una venta. Se trata, por tanto, de una
secuencia de pasos a seguir con la finalidad de conseguir el
objetivo del negocio. Evidentemente, cada empresa tendra su
propio esquema en funcion de sus distintas lineas de negocio,
productos y servicios, que tratara de optimizar en todo momento

para lograr mayores beneficios. (p. 51)

Segun Ongallo (2013) siendo una sucesion légica de 4 fases que principia
el vendedor para que trate con compradores potenciales. Dicho proceso posee
por proposito ciertas acciones deseadas en los clientes y concluyendo con un
control para avalar la complacencia de los consumidores. Las acciones

deseadas habitualmente por el lado de los consumidores es la compra.

Belio y Sainz (2015) indican que el proceso de ventas viene hacer aquella
sucesion de fases el cual parte desde la investigacion de los clientes, el primer
instante mas relevante en donde los vendedores podran reconocer cuales son
los aspectos que buscan en un bien el cliente potencial, para que definitivamente

se compendie en alguna adquisicion.
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Garcia (2017) indica que es aquel proceso compuesto por diferentes
etapas que parten desde la busqueda de los clientes, hasta el planeamiento de
la frecuencia de ventas, la presentacion del encargo de la venta, asi como el

cierre de la misma y posteriormente a la relacion pos venta.

Escudero (2014) indica que las ventas como proceso no es unicamente la
accion en el que posee lugar, o no la adquisicion de un servicio o producto. De
acuerdo se efectué de una manera directa a los consumidores finales o a otra
entidad poseeran lugar a ciertas diferencias. La venta suele ser un proceso el
cual involucra un orden sucesivo que involucra diversas etapas. Segun con el
autor, al considerarse las ventas como uno de los procesos secuenciales se
considera sumamente importante que cada una de las etapas este
adecuadamente especifica para que logren cada uno de los propésitos. Contar
con herramientas apropiadas que haga posible el convencimiento de la
relevancia de la utilizacion de un establecido servicio o producto, acerca del

cliente.
1.3.2.1. Importancia del proceso de ventas.

Ongallo (2013) indica que los procesamientos estructurados de ventas
como un punto de cualquier cambio orientado en el desarrollo. La gran cantidad
de gente dedicada a las ventas y las empresas no suelen en la actualidad utilizar
de una manera formal algin proceso de venta. El rendimiento de la venta
personal como el de la empresa optimiza de una manera sustancial cuando se
efectla un proceso a lo largo de toda la compaifiia, consiguiendo aumentos del
20% en las comercializaciones. Dicho procesamiento suele mejorar cuando
todos dentro de la empresa usan un lenguaje habitual y propone un
procedimiento establecido. Siendo la escalabilidad el Unico camino en los
respectivos equipos de las ventas requiriendo la implementacién de un
procedimiento sencillo pero restructurado, el cual pueda seguirse por cada uno

y sea la base de la optimizacion de rendimiento para cada uno de los directivos.

Segun Ongallo (2013) los procesos de ventas son de gran relevancia,
puesto que, abastece a cada una de las personas involucradas en los
correspondientes esfuerzos de ventas de una hoja de ruta para que realice la
accion siguiente con una probabilidad de éxito. Tener conocimiento sobre lo que

36



hay que hacer y cuando se considera critica para la realizacion del trabajo. De
modo que un procedimiento estructurado de las ventas hace posible a los
directivos y a las empresas establecer las gestiones, diagndstico y correccion de
las dificultades de la realizacién, evaluando cada una de las oportunidades
objetivamente, facilitando la adopcion un idioma comun en la empresa,
reteniendo usuarios y optimizando el nivel de la calidad de vida en lo que
respecta el trabajo y disfrute ain mas de las operaciones que se llevan a cabo

en los departamentos de ventas.
1.3.2.2. Leads y embudo de ventas

Segun Belio y Sainz (2015) se considera una de las estrategias mas
primordiales que toda entidad necesita seguir para lograr conquista a los
clientes, esencialmente en el mundo de la mercadotecnia digital. Puede decirse
gue un lead es un cliente potencial el cual ha mostrado interés por su respectivo
servicio o producto. Mejor dicho, en cierto momento el hallado tu site, y a cambio

de datos que estimé como valiosa, facilitando la informacion.

Belio y Sainz (2015) aseveran que en tanto superior sea la atraccion y las
cualificaciones de los leads, mayores probabilidades de las ventas tendran la
entidad, puesto que, un lead no es nada mas y hada menos que una proporcion
de negocio, y por lo tal se considera un instrumento esencial de la
mercadotecnia. En el momento en que los consumidores se logren convertir en
un lead, pasa a formar parte de lo que respecta el embudo de las
correspondientes ventas y la entidad aplica estrategias nuevas para el negocio

se cierre.

Este embudo de las ventas se considera como uno de los principios mas
primordiales de la mercadotecnia y, consiguientemente de los procesamientos
de las ventas. Belio y Sainz (2015) indican que una entidad que no suele evaluar
las informaciones del embudo de las ventas de cada uno de los clientes residira
eventualmente, ubicandose atras de la competencia. Este embudo es la manera
en la que llama el acompafiamiento que se vuelve cliente desde el momento en
gue ejecuta su primera relacion con la entidad y con los productos hasta que la

adquisicién es ejecutada.
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En el momento en que un sujeto toma la decisién de adquirir un servicio o
producto trata siempre de conocer un poco mas acerca de la entidad. Por eso,
Belio y Sainz (2015) indican que en tal instante no se encuentre preparada para
efectuar la adquisicidén, pero posiblemente realizara busqueda acerca de los
productos o sobre la funcionalidad de la entidad. Dicha pesquisa necesita de un
periodo como de dedicacion que tardara en los momentos de la compra en si. Si
un individuo ya suele conocer a la entidad o a los productos, posiblemente
invertira minima cantidad de tiempo hasta que dicho negocio pueda llegar a su

cierre, puesto que, necesitara que se realice menos busquedas.

Segun Belio y Sainz (2015) ambos tipos de clientes se encuentran en
diferentes fases del embudo de las ventas, una entidad que desea vender mas
necesita tener en claro como debe ser el comportamiento de entrambos casos

de acuerdo a la fase del embudo en que se haya cada uno.
Por ello, Belio y Sainz (2015) describen las partes del embudo de ventas:
TOFU: descubriendo la empresay el producto

Considerada como una de las partes mas anchas del embudo siendo la
primera fase del procesamiento de adquisicion. En esta la entidad no posee
ningun dato acerca del cliente potencial. Del mismo modo, los consumidores
tampoco poseen conocimiento acerca de los servicios ofrecidos o productos, por

ende, no se sabe que solucion podria desarrollarse.

Al contenerse el primer contacto con la entidad, entre tanto, se procede a
comprender que existe dicha oportunidad de negocio. En esta primera etapa,
habitualmente las acciones de los clientes se basan en analizar la entidad y

buscar datos y opiniones acerca de los productos.

En ese instante la entidad debe presentarse como especialista y asi como
tratar de subsanar de la manera mas rapida posible cada una de las dudas que
los consumidores pueda llegar a tener. Es la hora asi de hacerle entender a los
clientes que coexista una dificultad que logre ser resuelto obteniendo la

alternativa de solucién que suele ofrecerse.

Al inicio del embudo, los clientes no conocen absolutamente nada acerca

de la entidad si acerca de los productos y es tu funcion hacerle comprender todo
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aguello que se le brinda y llegar a incentivarle interés. La finalidad se basa en
conservarlo en el embudo de las comercializaciones y conseguir que proceda a

la etapa siguiente.
MOFU: la percepcién del problemay la busqueda de soluciones.

Posiblemente los consumidores cuando se hallan en medio de tal embudo
ya ha llegado a convertirse en un lead, mejor dicho, una vez que se haya
interesado por ciertos contenidos y facilitando las informaciones para de este
modo acceder al propio. Por ende, la entidad ya tiene conocimiento sobre un

poco acerca de la persona con la que esta tratandose.

Asimismo, de contarse con los principales datos acerca del comprador
potencial, dicho estado suele caracterizarse ya que la problematica es

reconocida por los consumidores, y estd buscando las maneras de dar solucion.

Es aquel instante donde la entidad necesita solicitar y brindar
recomendaciones que contribuyan a dar solucién a los requerimientos de los
usuarios. De dicho modo se facilita que los clientes posean la confianza

suficiente para que se proceda a pasar a la etapa préxima.
BOFU: la compra se hace efectiva

Siendo la ultima fase de lo que respecta el embudo de las ventas, es decir
es cuando la adquisiciéon del producto ya fue realizada. Los clientes dejan de ser
lead cualificado. Mejor dicho, un comprador potencial el cual, atravesado por un
procesamiento instructivo, y que comprendiendo que requerir4 que se cuente

con la contribucién de un bien o producto para que dé solucion a su problematica.

El instante en donde los clientes deciden ir realizar una compra a la entidad,
es porgue deben ya tener conocimiento acerca de la misma y la considere como
un informe para dar solucion a la problemaética, inclusive contrastarla con los de
la competencia. Siendo la altura apropiada para evidenciar que el negocio esta
siendo el conveniente y que contempla cada cosa que los clientes andan

buscando.

Tras esta busqueda y conclusion de las compras, dicho embudo logra
cerrarse, finalmente convirtiendo a los consumidores en clientes. Es de suma

importancia, que incluso finalizando cada una de las fases del embudo, el
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procesamiento de las ventas si se encuentra bien estructurado siempre precisa

tener una pos venta eficaz.
1.3.2.3. Gestion de ventas.

Para Alvarez (2014) las ventas se encargan de mover absolutamente toda
la produccién en una empresa, mejor dicho, si no existieran las ventas no se
necesitaria de colaboradores, de directivos ni de contadores. Las ventas
simbolizan la gasolina que es la que permite el funcionamiento de los motores
empresariales. Por ende, aquella gestién de ventas se considera como una de
las caracteristicas esenciales en lo que respecta en marketing. Toda gestion de
ventas efectiva nace de un colaborador muy enfocado hacia el éxito, que

consigue cumplirse con la misiéon de un modo econdmico y eficaz.

Conforme las ventas suelen ser una interaccion personal, la gestion de las
ventas también se considera asi, pese a que el trabajo base del directivo de las
ventas se incrementarlas, al mismo tiempo lograndose obtener utilidades
mayores, asimismo, posee a su cargo demas compromisos y las decisiones de

relevancia (Alvarez, 2014).

Por lo tal, es de suma importancia que los trabajadores sean minorista y
mayorista debiendo ser tratado como accionista mas no como clientes, la
potencia de las ventas desarrolla un rol muy crucial, mejor dicho, el futuro de una
empresa, puesto que, los ingresos suelen derivar de las comercializaciones, por
tal la fuerza de las ventas debe de gestionarse de una manera efectiva si va

ayudarse al esfuerzo del marketing general de la misma entidad (Alvarez, 2014).

Para Alvarez (2014) una gestion de ventas incluye diversos
procesamientos: siendo la elaboracion de precios, asi también la produccién de
los productos, atencion a los clientes, mercadotecnia, planeacién y seguimiento
de los resultados, siendo algunos departamentos que deberan recibir una

apropiada atencion para que la empresa desarrolle y logre beneficios mayores.

De igual manera, Alvarez (2014) manifiesta que mas que contar con un
equipo eficaz y también calificado, la preparacion del lider se considera esencial
para el mejoramiento de la gestion de las ventas. Describiéndose a continuacion
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4 etapas que contribuyan a gestionar de un modo mas productivo las

comercializaciones:
Control del proceso de ventas.

El administrador necesita tomar el compromiso personar de aseverar que
cada fase de los procesos de ventas suele desarrollarse en un lapso habil, si
cualquier fase de los procesos de las ventas es olvidada o no llega a completarse
segun con el lapso determinado preliminarmente, los resultados cambian. De
acuerdo a aquello, lo preferencial es que se establezca una planeacion

apropiada y continuarla.
Planificacion de ventas.

Siendo fundamental para las organizaciones que necesita que se alcancen
optimos resultados dentro del mercado. Sirviendo como un patron para los

equipos, ya que determina propdsitos y metas.

Con tal recurso se vuelve muy productiva la gestion de las ventas. Por esto,
se necesita especificar ciertos criterios, como son el propdsito principal de la
entidad, el ciclo de las ventas y compras, las estrategias del mercado y de mas
modos de como tratar con los de la competencia. Asimismo, se necesita que se
cuente con las correspondientes metas de las ventas. Estas necesitan que sean
reales y asi también comunicadas a cada uno de los equipos. Ya que, mientras
mas responsables se encuentren los colaboradores, existirAn mayores
oportunidades para alcanzar cada uno de los resultados que se esperan en el

periodo especifico.
Contratacion de talentos.

Una gestion de ventas suele perjudicarse una vez que el equipo no cuenta
con los profesionistas responsables e instruidos. Por tal, la inversién de contratos
de los talentos se estima por ser una estrategia esencial, ya que, no debe ser
visualizada como algun gasto. Si los emprendedores desean lograr Optimos
resultados en las comercializaciones, debe entonces contar con excelentes
trabajadores. Recuerda: la carencia de profesionistas calificados proporciona
mas gastos para lo que respecta el emprendimiento, esencialmente a un largo

plazo, ocasionado por la rotacion.
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Capacitacion del equipo.

Aparte de realizar contratos de personal para la entidad, se considera
fundamental que se apueste por la instruccion constante del departamento de
ventas, con la finalidad de que se optimice las habilidades profesionistas, como
es la aptitud de relacionarse y el desarrollo de las metas. Un gestor tampoco
debe de echar al olvido la capacitacion de los trabajadores en tanto al
conocimiento acerca de larealidad de la entidad. Es de gran relevancia que estos
se encuentren informados acerca de los productos, la competencia como de la

planificacion de la empresa y el perfil de los clientes.

Para que se desarrolle una gestion de ventas productora, debe de ponerse
en practica cada una de las estrategias, puesto que, deben ser de gran
contribucién para las entidades, teniéndose en cuenta que para que se alcance
el éxito es esencial planificar, determinar metas e invirtiendo un equipo
competente. De igual manera, no debe olvidarse que en dicha gestién involucra
diferentes etapas.

1.3.2.4. Estrategias de Ventas.
Segun Aldrete (2017) sefiala las siguientes estrategias de ventas:

Ser efectivo: Es de gran significancia que se haya realizado una
investigacion apropiada, puesto que, si se trata de que se llegue a clientes que
no se encuentren relacionados con los servicios o productos que son brindados,

el nivel de la seguridad sera baja.

Conocer mas a fondo a tus prospectos: Para que se obtenga una
comunicacién mucho mayor o interaccion con los usuarios se necesita que se

brinde relevancia a sus anhelos, probleméticas y preferencias.

Poner atencion en los detalles: En su gran mayoria los vendedores suelen
sufrir la equivocacion de hablar demas de modo que terminan aburriendo a los
clientes, por tal es de preferencia que se especifique lo que se considere
necesario, de modo que los clientes deben comprender de un modo mas claro

los datos.

Cumplir lo que prometes: En algunos de los casos los encargados de las

ventas suelen ofrecer componentes 0 contextos que no se encuentran a su
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alcance, llevandolo a cabo con la Unica razén de querer llegar al cierre de las
ventas, puesto que de no cumplirse con aquello que se prometioé se tendra un

cliente nada satisfecho.

Trabajar tus preguntas inteligentes: los vendedores necesitan contar con
una instruccion apropiada para poder argumentar sus ventas y refutar
pensamientos negativos de los proyectos, en caso de que los vendedores no lo
hagan muy posiblemente sea un gran especialista, sin embargo, en la mayoria

de los casos se necesita que los vendedores posean una apropiada instruccion.

Se vale diversificar: Es sumamente importante que no solo se cuente con
un solo cliente significativo, ya que, cuando este tome la decision de retirarse, la
entidad poseera problemas muy serios, ademas es de gran relevancia que los
colaboradores no simbolicen mas de un 20% de lo que son las ventas, porque
tiene que ser una actividad en grupo, en donde todos posean un valor de

relevancia en la entidad.
1.3.2.5. Dimensiones.

Para Ganivet (2015) una venta se encuentra instituida por diversos
procesamientos que se encuentren vinculados partiendo de la busqueda de los
clientes potenciales hasta los servicios pos venta, detallandose a continuacion

las respectivas fases de los procesos de la venta:

Manifiesta que toda venta prosigue un procesamiento compuesto por
diferentes etapas conocido como el proceso de ventas, donde estas deberan
realizarse de un modo apropiado, puesto que, esto hara posible el aumento de
las ventas de la empresa, dicho proceso comienza desde la busqueda o
perspectivas de los potenciales clientes hasta lo que refiere la culminacion de la

venta y posteriormente a la relacion pos venta. Dicho proceso es el siguiente:

Preparacion: En dicha etapa se adquiere la informacion que puede ser
Utiles acerca del prospecto que se consiguid, mejor dicho, la informacién
personal de dichos individuos como es su nombre completo, la edad, el estilo de
vida, el grado de su instruccién, entre mas, para que después en relacion a la
informacion obtenido podra iniciarse a planear la forma en como va a contactarse

y convencerse.
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Presentacion: En esta fase el vendedor genera comunicacién con el
prospecto a través de una presentacion, es esta fase, los vendedores desarrollan
el saludo al manifiesto de un modo cordial, reconociéndose a si mismo y a la

misma entidad, exponiendo la razén de contacto que llevo a cabo.

Argumentacion: en esta tercera etapa, se presenta el producto. Los
vendedores exponen las caracteristicas de los servicios o productos teniéndose
presente el rango de relevancia de cada una de las particularidades que se

desee exponer.

Cierre de ventas: Es aqui donde los vendedores llegan al cierre de la venta,
incitando o persuadido al programa para aquello, lo cual sucedera si Unicamente
el vendedor es paciente como oportuno, mejor dicho, conoce del tiempo exacto

para finalizar la venta.

Seguimiento: Esta etapa es la pos venta, mejor dicho, después de haber
sido realizada la venta, por lo tal es de gran significancia que se realice un
seguimiento al cliente para contrastar que se encuentre satisfecho con los
servicios o productos ofrecido de este modo se conseguird la fidelizacion y su

retorno en la compra.
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1.4. Formulacién del problema
1.4.1. Problema general.

¢,De gué manera el coaching influye en el proceso de ventas en la empresa
Grupo Malca EIRL, Bagua 20207

1.4.2. Problemas especificos.

= ¢ COmo es el proceso de ventas en la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua
20207

= ¢ Cuales son los factores del coaching en la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 20207

= ¢ Qué factores del coaching influyen en el proceso de ventas en la

empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020?
1.5. Justificacion e importancia del estudio

La investigacion se realiza debido a que las ventas no son las esperadas
por el cliente, lo cual esta afectando a su economia, asi como también a la de
los trabajadores por no tener las comisiones que necesitan. Para dar solucion a
esa problematica es que se busca proponer un plan de coaching que permita
mejorar el proceso de venta que llevan a cabo los colaboradores y llevar a cabo

un cierre de ventas exitoso.

La investigacion se justifica de manera tedrica debido a que por medio de
los resultados se aportard nuevos conocimientos a la comunidad universitaria y
al publico en general, ademas se hara uso y se validaran teorias de diferentes

autores.

La investigacion se justifica de manera metodoldgica debido a que se
hara uso del método cientifico, se aportara un instrumento de recoleccion de
datos que permitira diagnosticar el proceso de ventas en la empresa y hallar
la relacion con el coaching.

La investigacion tiene justificacion social, debido a que se esta brindando
un beneficio a la sociedad al aportar soluciones sobre la problematica de tener
bajas ventas en una empresa. De esta manera la empresa podra tener en

cuenta los resultados y aplicar la propuesta.
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1.6. Hipotesis

Hi: El coaching influye de manera positiva en el proceso de ventas en la
empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020.

Ho: El coaching influye de manera negativa en el proceso de ventas en la
empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general.

Determinar de qué manera influye el coaching en el proceso de ventas en

la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020.
1.7.2. Objetivos especificos.

= Analizar el proceso de ventas en la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua
2020.

= Describir los factores del coaching en la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

= Calcular lainfluencia de los factores del coaching en el proceso de ventas

en la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020.
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ll.  METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que con los estudios
correlacionales son aquellos en donde se halla el nivel de relaciéon que puede
existir entre dos variables. En el caso de la presente investigacion se determinara

el nivel de relacion entre la variable coaching y proceso de ventas.
2.1.2. Disefio de investigacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que un estudio de disefio
no experimental se da cuando se hacen manipulaciones libres de las variables y
en ellas se identifican los fenbmenos en su entorno natural para que puedan ser
analizados, y es transversal puesto que la informacion es tomada en un solo
momento. Debido a ello es que la investigacion es no experimental, porque no
se realizara ningun cambio en las variables coaching y proceso de ventas de la

empresa Grupo Malca EIRL.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que la investigacion
transversal es aquella en la cual el periodo de la recoleccién de informacién se
da en un momento determinado. Es por eso que la investigacion es transversal,
pues la informacion recolectada de las variables coaching y proceso de ventas

se obtuvo en un solo momento.
2.2. Poblacién y muestra.

La poblacion estara conformada por el total de trabajadores de la empresa
Grupo Malca EIRL., los cuales son en total 32 de las tres tiendas, a quienes se

les aplicara el instrumento de recoleccion de datos.

La muestra estara conformada por el total de la poblacion, siendo 32
trabajadores de las tres tiendas, debido a que la poblacibn es un numero
pequefio, N0 serd necesario usar una prueba estadistica, es por eso que por

conveniencia se usara como muestra la misma cantidad de la poblacién.
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2.3. Variables, operacionalizacion
2.3.1. Variables.
Variable independiente: Coaching.
Segun Whitmore (2016) indica que:

El coaching es considerado un método que hace posible que se
erradique aquellas barreras que poseen los individuos y tener
habitos nuevos positivos que permitan optimizar su vida tanto
profesional como personal. Hace posible que se efectien
operaciones teniéndose en cuenta valores con la finalidad de
suministrar los procedimientos que suelen desarrollarse. Del
mismo modo permite que la toma de decisiones sea la necesaria al
buscarse de un modo asertivo diversas alternativas que logren ser

provechosas cada uno de los bandos. (p. 14)
Variable dependiente: Proceso de ventas.
Ganivet (2015) indica que:

El proceso de ventas es el conjunto de etapas o fases por las que
pasa una empresa desde que inicia sus esfuerzos de marketing
hasta la consecucion de una venta. Se trata, por tanto, de una
secuencia de pasos a seguir con la finalidad de conseguir el
objetivo del negocio. Evidentemente, cada empresa tendra su
propio esquema en funcion de sus distintas lineas de negocio,
productos y servicios, que tratara de optimizar en todo momento

para lograr mayores beneficios. (p. 51).
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2.3.2. Operacionalizacion.

Tabla 1: Operacionalizacién de variable independiente

: . . . . Técnicae
Variable  Dimensiones Indicadores Items .
instrumento
¢ Considera que la empresa le ha brindado la informacién necesaria sobre los
Nivel de procesos que se llevan a cabo en la misma?
Conciencia autoconocimiento ¢ Considera que puede resolver por si mismo las problematicas eventuales en la
empresa?
Nivel de : . . . "
. ¢ Considera que la informacion que se le brinda en la empresa le es Gtil?
percepcion
Nivel de ¢ Considera sentirse comprometido con el desarrollo y crecimiento de la
- compromiso organizacion?
0] Responsabilidad Ni\?el de d Técnica:
=z personal capacidad de ¢Considera que puede tomar sus propias decisiones ante eventualidades en la encuesta.
L pacidal empresa?
2 decision
O , ¢ Consideras que eres capaz de desarrollar cada una de tus funciones? Instrurnentp.
O Nivel de _ : - . cuestionario
capacidad ¢, Consideras que estan involucrado y comprometido con el desarrollo adecuado
de tus funciones?
¢ Considera que se puede comunicar de manera efectiva con las personas de su
Potencial alrededor?
Nivel de ¢ Considera que percibe y comprende los sentimientos y emociones de las
habilidades personas de su alrededor?

¢ Considera que puede ganarse la confianza de los clientes de manera sencilla?
¢, Considera que usted influye de manera positiva en sus compafieros de trabajo?

Fuente: elaboracion propia.

49



Tabla 2: Operacionalizacion de variable independiente

_ _ _ _ ) Técnica e
Variable Dimensiones Indicadores ltems )
instrumento
¢ Considera que planifica la forma en como le explicara
al cliente la informacién sobre los productos?
Preparacion Planificacion
¢, Considera que usa el nombre de los posibles clientes
para dirigirse a ellos?
2
E Presentacion Nivel de comunicacion ¢ Considera que se identifica con el cliente? Técnica:
L§ ; ; Encuesta.
» . o ¢ Considera que explica de manera detallada las
g Argumentacion Nivel de conocimiento o
o caracteristicas del producto que ofrece?
@ _ ¢ Considera que es oportuno y paciente con los clientes? ~ nstrumento:
Q Cierre de : i , Cuestionario
8 Nivel de convencimiento ¢ Considera que sabe el momento exacto en donde debe
ventas
Q cerrar la venta?
¢ Considera que toma los datos personales de los
o _ o clientes para tener una base de datos?
Seguimiento Nivel de seguimiento

¢ Considera que la organizacion se asegura que el

cliente esté satisfecho con su compra?

Fuente: elaboracion propia..
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2.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

confiabilidad
2.4.1. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos.

La técnica que se usara serd la encuesta, la cual es una serie de preguntas
gue permitiran reunir informacion sobre el problema en estudio. La encuesta
guardara relacién con las dimensiones y los indicadores descritos en la

operacionalizacion.

Como instrumento se tendra el cuestionario, el cual es un conjunto de
preguntas en la escala de Likert que tendra valoraciones del 1 al 5. Los
trabajadores podran valorizar sus respuestas con el fin de poder analizar el
proceso de ventas y determinar los factores del coaching. Por otro lado, al
momento de analizar la informacion recolectada se realizara por medio del
método de Baremos para determinar los promedios de las dimensiones y

variables en 3 escalas, siendo bajo, medio y alto.
2.4.2. Validez y confiabilidad.

Para determinar que el instrumento es valido, a través de un formato de
validacién, tres especialistas podran analizar las preguntas del cuestionario y
validar si son las adecuadas, si guardan relaciébn con las dimensiones e

indicadores y si responde al problema de investigacion.

En el caso de la confiabilidad, ésta se determin6 por medio del calculo del
Alfa de Crombach el cual es un indicador de fiabilidad. Este indicador se calculd
en el programa Spss 22 de una prueba piloto la cual fue aplicada a 10

trabajadores.

Tabla 3: Analisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,815 19

Fuente: elaboracion propia.

2.5. Procedimientos de analisis de datos
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El procedimiento que se llevara a cabo en la presente investigacion es

el siguiente:
Elaboracion del instrumento de investigacion.
Aplicacion de prueba piloto.
Célculo de fiabilidad a través del Alfa de Crombach.
Aplicacion del instrumento de investigacion a la totalidad de la muestra.
Tabulacién de respuestas en el programa Spss 22.
Creacion de tablas y figuras en el programa Excel 2016.
Andlisis e interpretacion de resultados en Word 2016.
2.6. Aspectos éticos

Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) indica que los criterios éticos
reconocen la subjetividad de las personas en el proceso de la investigacion. Por
ello se tomaran en cuenta los siguientes:

Consentimiento informado. Se da cuando las personas que participan lo
hacen de manera voluntaria.

Confidencialidad. Se asegurara la identidad de las personas que participan
en la investigacion

Manejo de riesgos. El investigador manejara con responsabilidad los

riesgos que se puedan suscitar en la investigacion
2.7. Criterios de rigor cientifico

Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) muestra los criterios de rigor
gue se deben seguir en una investigacién, para que ésta sea ética, por ello se
tendran en cuenta los siguientes:

Valor de la verdad. Los resultados deben estar de acuerdo al problema
suscitado y ademas deberan ser veraces y reconocidos por las personas que
partieron.

Relevancia. Los resultados deben tener relacién con los objetivos que se
plantearon en la investigacion, asi como también deben responder a la

justificacion.
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Confirmabilidad. Los resultados deben ser tal y como los brindaron los

participantes y el investigador debe detallarlos de manera explicita.
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.  RESULTADOS

3.1. Resultados en Tablas y figuras

3.1.1. Resultados por items

Tabla 4: ¢Considera que la empresa le ha brindado la informacion necesaria

sobre los procesos que se

llevan a cabo en la misma?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Total desacuerdo 11 34.4 344 34.4
Desacuerdo 7 21.9 21.9 56.3
Indiferente 3 9.4 9.4 65.6
Acuerdo 7 21.9 21.9 87.5
Total acuerdo 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,

Bagua 2020.

Figura 1: La empresa le ha brindado la informacion necesaria

34.4
35.0
30.0
$ 250
-2 200
c
$ 150
(8]
o
o 10.0
5.0
0.0
Total De
desacuerdo

Figura 1: Sobre sila empresa les ha brindado a los trabajadores la informacién
necesaria sobre los procesos que se ejecutan en la misma, el 34,4% estan en
total desacuerdo, el 21,9% estan en desacuerdo y de acuerdo, el 12,5% estan

totalmente de acuerdo y so

Fuente: Elaboracion propia.

sobre los procesos.

21.9 21.9
12.5
9.4
sacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo

Valoracién

lo el 9,4% es indiferente ante la interrogante.
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Tabla 5: ¢Considera que puede resolver por si mismo las problematicas
eventuales en la empresa?

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje b
valido acumulado

Total desacuerdo 4 12.5 12.5 12.5
Desacuerdo 7 21.9 21.9 34.4
Indiferente 4 12.5 12.5 46.9
Acuerdo 11 34.4 34.4 81.3

Total acuerdo 6 18.8 18.8 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,

Bagua 2020.

Figura 2: Resuelve los problemas que se puedan suscitar en la

35.0
30.0
25.0
20.0

15.0

Frecuencia (%)

10.0
5.0

0.0

Figura 2: Sobre si los colaboradores consideraban resolver por su cuenta los
problemas que se puedan presentar, ante ello, el 34,4% estan de acuerdo, el
21,9% estan en desacuerdo, el 18,8% estan en total acuerdo y el 12,5% estan
totalmente en desacuerdo e indiferente.

empresa.
34.4
21.
12.5 12.5
Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo
desacuerdo
Valoracioén

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6: ¢ Considera que la informacién que se le brinda en la empresa le es Gtil?

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 7 21.9 21.9 21.9
Desacuerdo 5 15.6 15.6 375
Indiferente 6 18.8 18.8 56.3
Acuerdo 8 25.0 25.0 81.3
Total acuerdo 6 18.8 18.8 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 3: Lainformacién que se le brinda en la empresa le es
atil.
25.0
25.0 21
20.0
— 15.6
S
© 15.0
(8]
c
[J]
2 10.0
(O]
fra
5.0
0.0
Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo
desacuerdo
Valoracién
Figura 3: Sobre si los colaboradores consideran que la informacion que se le
brinda en la empresa le es util, ante ello, el 25% estan de acuerdo, el 21,9%
estan en desacuerdo, el 18,8% estan en total acuerdo y es indiferente, y el 15%
esta en desacuerdo.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7: ¢ Considera sentirse comprometido con el desarrollo y crecimiento de la
organizacion?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 9 28.1 28.1 28.1
Desacuerdo 7 21.9 21.9 50.0
Indiferente 4 12.5 12.5 62.5
Acuerdo 8 25.0 25.0 87.5
Total acuerdo 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 4: Se siente comprometido con el desarrollo y crecimiento de la
organizacion.
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>
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Figura 4: Sobre si los colaboradores consideran sentirse comprometidos con
el desarrollo y el crecimiento de la organizacion, ante ello, el 28,1% estan en
total desacuerdo, el 25% estan de acuerdo, el 21,9% estan en desacuerdo y
solo el 12.5% estan en total acuerdo e al mismo tiempo son indiferentes ante
la interrogante.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8: ¢Considera que puede tomar sus propias decisiones
eventualidades en la empresa?

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje = Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 8 25.0 25.0 25.0
Desacuerdo 13 40.6 40.6 65.6
Indiferente 5 15.6 15.6 81.3
Acuerdo 3 9.4 9.4 90.6
Total acuerdo 3 9.4 9.4 100.0
Total 32 100.0 100.0

ante

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,

Bagua 2020.

Figura 5: Puede tomar sus propias decisiones ante eventualidades

45.0
40.0
35.0
30.0

—_

Frecuencia (%

0.0

Total Desacuerdo

desacuerdo

en la empresa.

40.6
25.0
25.0
20.0 15.6
15.0 9.4 9.4
10.0
5.0

Indiferente Acuerdo Total
acuerdo

Valoracion

Figura 5: Sobre si los colaboradores consideran que puede tomar sus propias
decisiones ante eventualidades en la empresa, ante ello, el 40,6% esta en
desacuerdo, el 25% esté en total desacuerdo, el 15,6% es indiferente y solo el
9,4% estéa de acuerdo y al mismo tiempo esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9: ¢ Consideras que eres capaz de desarrollar cada una de tus funciones?

Frecuencia Porcentaje P?TCG”taie Porcentaje
valido acumulado

Total desacuerdo 2 6.3 6.3 6.3
Desacuerdo 4 12.5 12.5 18.8
Indiferente 5 15.6 15.6 34.4
Acuerdo 12 37.5 37.5 71.9
Total acuerdo 9 28.1 28.1 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,

Bagua 2020.

Figura 6: Es capaz de desarrollar cada una de sus funciones.

37.5
28.1
15.6
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Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo
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Frecuencia (%)
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Figura 6: Sobre si los colaboradores consideran que son capaces de
desarrollar cada una de sus funciones, ante ello, el 37,5 esta de acuerdo, el
28,1% estad en total acuerdo, el 15,6% es indiferente, el 12,5% esta en

desacuerdo

Valoracion

desacuerdo y solo el 6,3 esta en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia.

Total acuerdo
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Tabla 10: ¢ Consideras gque estan involucrado y comprometido con el desarrollo
adecuado de tus funciones?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 4 125 125 12.5
Desacuerdo 5 15.6 15.6 28.1
Indiferente 5 15.6 15.6 43.8
Acuerdo 13 40.6 40.6 84.4
Total acuerdo 5 15.6 15.6 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 7: Estan involucrados y comprometidos con el desarrollo
adecuado de sus funciones.
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Figura 7: Sobre si los colaboradores consideran que estan involucrados y
comprometidos con el desarrollo adecuado de sus funciones, ante ello, el 40,6
estan de acuerdo, el 15,6% esta en desacuerdo, es indiferente y esta en total
acuerdo y solo el 12,5% esta en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia.

60



Tabla 11: ¢Considera que se puede comunicar de manera efectiva con las
personas de su alrededor?

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 8 25.0 25.0 25.0
Desacuerdo 8 25.0 25.0 50.0
Indiferente 6 18.8 18.8 68.8
Acuerdo 7 21.9 21.9 90.6
Total acuerdo 3 9.4 9.4 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 8: Considera que se comunica de manera efectiva con las
personas de su alrededor.
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Figura 8: Sobre si los colaboradores consideran que se comunican de manera
efectiva con las personas de su alrededor, ante ello, el 25% estan en total
desacuerdo y en desacuerdo, el 21,9% esta de acuerdo, el 18,8% es indiferente
y solo el 9,4% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12: ¢ Considera que percibe y comprende los sentimientos y emociones
de las personas de su alrededor?

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 2 6.3 6.3 6.3
Desacuerdo 6 18.8 18.8 25.0
Indiferente 10 31.3 31.3 56.3
Acuerdo 10 31.3 31.3 87.5
Total acuerdo 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 9: Percibe y comprende los sentimientos y emociones de las
personas de su alrededor.
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Figura 9: Sobre si los colaboradores perciben y comprenden los sentimientos
y emociones de las personas de su alrededor, ante ello, el 31,3% es indiferente
y esta de acuerdo, el 18,8% esta en desacuerdo, el 12,5% esta en total acuerdo
y solo el 6,3% esta en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 13: ¢ Considera que puede ganarse la confianza de los clientes de manera
sencilla?

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Total desacuerdo 6 18.8 18.8 18.8
Desacuerdo 7 21.9 21.9 40.6
Indiferente 8 25.0 25.0 65.6
Acuerdo 6 18.8 18.8 84.4
Total acuerdo 5 15.6 15.6 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 10: Cree que puede ganarse la confianza de los clientes
de manera sencilla
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Figura 10: Sobre si los colaboradores creen que puede ganarse la confianza
de los clientes de manera sencilla, ante ello, el 25% es indiferente, el 21,9%
estd en desacuerdo, el 18,8% esta en total desacuerdo y también esta de
acuerdo, y solo el 15,6% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 14: ¢ Considera que usted influye de manera positiva en sus compafieros

de trabajo?

, , Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado

Total desacuerdo 4 12.5 12.5 12.5
Desacuerdo 6 18.8 18.8 31.3
Indiferente 11 34.4 34.4 65.6
Acuerdo 8 25.0 25.0 90.6
Total acuerdo 3 9.4 9.4 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,

Bagua 2020.

Figura 11: Influye de manera positiva en sus comparieros de trabajo.

35.0
30.0

25.0
18.8
20.0

15.0 12.5

Frecuencia (%)

10.0
5.0

0.0
Total Desacuerdo
desacuerdo

Figura 11: Sobre si los colaboradores consideran que influye de manera
positiva en sus compafieros de trabajo, ante ello, el 34,4% es indiferente, el
25% est4 de acuerdo, 18,8% estd en desacuerdo, el 12,5% esta en total

34.4
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desacuerdo y solo el 9,4% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia.

Total acuerdo

9.4
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Tabla 15: ¢ Considera que planifica la forma en como le explicara al cliente la
informacion sobre los productos?.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 7 21.9 21.9 21.9
Desacuerdo 13 40.6 40.6 62.5
Indiferente 4 12.5 125 75.0
Acuerdo 7 21.9 21.9 96.9
Total acuerdo 1 3.1 3.1 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 12: Planifica la forma en como le explicara al cliente la
informacion sobre los productos
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Figura 12: Sobre si los colaboradores planifican la forma en como le explicara
al cliente la informacion sobre los productos, ante ello, el 40,6% esta en
desacuerdo, el 21,9% esté en total desacuerdo y esta de acuerdo, el 12,5% es
indiferente y el 3,1% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 16: ¢ Considera que usa el nombre de los posibles clientes para dirigirse
a ellos?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 11 34.4 34.4 34.4
Desacuerdo 10 31.3 31.3 65.6
Indiferente 3 9.4 9.4 75.0
Acuerdo 6 18.8 18.8 93.8
Total acuerdo 2 6.3 6.3 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 13: Usa el nombre de los posibles clientes para dirigirse

a ellos.
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Figura 13: Sobre si los colaboradores usan el nombre de los posibles clientes
para dirigirse a ellos, ante ello, el 34,4% esta en total desacuerdo, el 31,3%
esta en desacuerdo, el 18,8 esta de acuerdo, el 9,4% es indiferente y solo el
6,3% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17: ¢ Considera que se identifica con el cliente?

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 9 28.1 28.1 28.1
Desacuerdo 10 31.3 31.3 59.4
Indiferente 7 219 21.9 81.3
Acuerdo 5 15.6 15.6 96.9
Total acuerdo 1 3.1 3.1 100.0
Total 32 100.0 100.0
Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.
Figura 14: Se identifica con el cliente.
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Figura 14: Sobre si los colaboradores se identifican con los clientes, ante ello,
el 31,1% esta en desacuerdo, el 28,1% esta en total desacuerdo, el 21,9% es
indiferente, el 15,6 % esta en acuerdo y solo el 3,1% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 18: ¢Considera que explica de manera detallada las caracteristicas del
producto que ofrece?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 4 125 125 125
Desacuerdo 6 18.8 18.8 31.3
Indiferente 8 25.0 25.0 56.3
Acuerdo 10 31.3 31.3 87.5
Total acuerdo 4 125 125 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 15: Explica de manera detallada las caracteristicas del
producto que ofrece.
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Figura 15: Sobre si los colaboradores consideran que explican de manera
detallada las caracteristicas del producto que ofrece, ante ello, el 31,3% esta
de acuerdo, el 25% es indiferente, el 18,8% esta en desacuerdo y el 12,5% esta
en total desacuerdo y al mismo tiempo esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.

68



Tabla 19: ¢ Considera que es oportuno y paciente con los clientes?

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 9 28.1 28.1 28.1
Desacuerdo 8 25.0 25.0 53.1
Indiferente 6 18.8 18.8 71.9
Acuerdo 7 21.9 21.9 93.8
Total acuerdo 2 6.3 6.3 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 16: Es oportuno y paciente con los cliente
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Figura 16: Sobre si los colaboradores consideran que son oportunos y
pacientes con los clientes, ante ello, el 28,1% esta en total desacuerdo, el 25%
esta en desacuerdo, el 21,9% esta de acuerdo, el 18,8% es indiferente y solo
el 6,3% esté en total acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 20: ¢Considera que sabe el momento exacto en donde debe cerrar la
venta?

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 8 25.0 25.0 25.0
Desacuerdo 5 15.6 15.6 40.6
Indiferente 8 25.0 25.0 65.6
Acuerdo 8 25.0 25.0 90.6
Total acuerdo 3 9.4 9.4 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 17: Sabe el momento exacto en donde debe cerrar la venta.
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Figura 17: Sobre silos colaboradores saben el momento exacto en donde debe
cerrar la venta, ante ello, el 25% esta en total desacuerdo, asimismo es
indiferente y también esta de acuerdo, el 15,6% esta en desacuerdo y solo el
9,4% esté en total acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 21: ¢Considera que toma los datos personales de los clientes para tener
una base de datos?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 11 34.4 34.4 34.4
Desacuerdo 13 40.6 40.6 75.0
Indiferente 3 9.4 9.4 84.4
Acuerdo 4 12.5 12.5 96.9
Total acuerdo 1 3.1 3.1 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 18: Toma los datos personales de los clientes para
tener una base de datos.
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Figura 18: Sobre si los colaboradores toman los datos personales de los
clientes para tener una base de datos, ante ello, el 40,6% estan en desacuerdo,
34,4% estan en total desacuerdo, el 12,5% estd de acuerdo, el 9,4% es
indiferente y solo el 3,1% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 22: ¢Considera que la organizacidon se asegura que el cliente esté
satisfecho con su compra?

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 7 21.9 21.9 21.9
Desacuerdo 7 21.9 21.9 43.8
Indiferente 12 37.5 37.5 81.3
Acuerdo 4 12.5 12.5 93.8
Total acuerdo 2 6.3 6.3 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 19: La organizacion se asegura que el cliente esté
satisfecho con su compra.
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Figura 19: Sobre si los colaboradores consideran que la organizacion se
asegura que el cliente esté satisfecho con su compra, ante ello, el 37,5% es
indiferente, el 21,9% esta en total desacuerdo y en desacuerdo, el 12.5% esta
de acuerdo y solo el 6,3% esta en total acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.2. Resultados por dimensiones

Tabla 23: Dimensién conciencia

Dimensidén conciencia

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 11 34.4 34.4 34.4
Medio 12 375 375 71.9
Alto 9 28.1 28.1 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 20: Dimension conciencia
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Figura 20: Sobre la dimension conciencia, ante ello, el 37,5% esta en un nivel
medio, el 34,4% esta en un nivel bajo y solo el 28,1% esta en un nivel alto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24: Dimension responsabilidad personal

Frecuencia  Porcentaje ' oreentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 16 50.0 50.0 50.0
Medio 7 21.9 21.9 71.9
Alto 9 28.1 28.1 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 21: Dimensién responsabilidad personal
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Figura 21: Sobre la dimensién responsabilidad personal, ante ello, el 50% esta
en un nivel bajo, el 28,1% esta en un nivel alto y solo el 21,9% esta en un nivel
medio.

Fuente: Elaboracion propia.

74



Tabla 25: Dimension potencial.

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 9 28.1 28.1 28.1
Medio 12 37.5 375 65.6
Alto 11 34.4 34.4 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 22: Dimensién potencial
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Figura 22: Sobre la dimension potencial, ante ello, el 37,5% esta en un nivel
medio, el 34,4% esta en un nivel alto y solo el 28,1% esta en un nivel bajo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 26: Dimension preparacion.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 20 62.5 62.5 62.5
Medio 4 12.5 12.5 75.0
Alto 8 25.0 25.0 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 23: Dimensién preparacién
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Figura 23: Sobre la dimensién preparacion, ante ello, el 62,5% esta en un nivel
bajo, el 25% esta en un nivel alto y solo el 12,5% est4 en un nivel medio.

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 27: Dimension presentacion.

Frecuencia Porcentaje Pprcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 19 59.4 59.4 59.4
Medio 12 37.5 37.5 96.9
Alto 1 3.1 3.1 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 24: Dimension presentacion
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Figura 24: Sobre la dimensién presentacion, ante ello, el 59,4% esta en un
nivel bajo, el 37,5% esta en un nivel medio y solo el 3,1% esté en un nivel alto.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 28: Dimension argumentacion.

Frecuencia Porcentaje Pprcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 10 31.3 31.3 31.3
Medio 18 56.3 56.3 87.5
Alto 4 12.5 125 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 25: Dimension argumentacion
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Figura 25: Sobre la dimension argumentacion, ante ello, el 56,3% esta en un
nivel medio, el 31,3% est4 en un nivel bajo y solo el 12,5 % est& en un nivel
alto.

Fuente: Elaboracioén propia.
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Tabla 29: Dimension cierre de ventas.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 13 40.6 40.6 40.6
Medio 10 31.3 31.3 71.9
Alto 9 28.1 28.1 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 26: Dimensidn cierre de ventas.
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Figura 26: Sobre la dimensién cierre de ventas, ante ello, el 40,6% est4 en un

nivel bajo, el 31,3% esta en un nivel medio y solo el 28,1 % esta en un nivel
alto.

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 30: Dimension seguimiento

Frecuencia  Porcentaje ' oreentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 14 43.8 43.8 43.8
Medio 13 40.6 40.6 84.4
Alto 5 15.6 15.6 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 27: Dimension seguimiento
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Figura 27: Sobre la dimensién seguimiento, ante ello, el 43,8% esta en un nivel
bajo, el 40,6% esta en un nivel medio y solo el 15,6 % esta en un nivel alto.

Fuente: Elaboracién propia




3.1.3. Resultados por variables

Tabla 31: Variable coaching.

Frecuencia Porcentaje Pprcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 11 34.4 34.4 34.4
Medio 10 31.3 31.3 65.6
Alto 11 34.4 34.4 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 28: Variable coaching
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Figura 28: Sobre la variable coaching, ante ello, el 34,4% esta en un nivel bajo
y también alto y solo el 31,3 % esta en un nivel medio.

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 32: Variable proceso de ventas.

Frecuencia Porcentaje Pprcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 14 43.8 43.8 43.8
Medio 10 31.3 31.3 75.0
Alto 8 25.0 25.0 100.0
Total 32 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Grupo Malca EIRL,
Bagua 2020.

Figura 29: Variable proceso de ventas

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Frecuencia (%)

Bajo Medio Alto

Valoracioén

Figura 29: Sobre la variable proceso de ventas, ante ello, el 43,8% esta en un
nivel bajo, el 31,3 % est& en un nivel medio y solo el 25% esta en un nivel alto.

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 33: Prueba de correlacién de Pearson

_ Variable
Variable
. proceso de
coaching
ventas
Correlacion de .
1 ,887
Pearson
Variable coachin
g Sig. (bilateral) 000
N 32 32
Correlacion de .
,887 1
Variable proceso de Pearson
ventas Sig. (bilateral) ,000
N 32 32

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

Fuente: Prueba aplicada en el programa SPSS.

Por medio de la correlacién de Pearson aplicada en el programa SPSS, se
pudo obtener que las variables en estudio tienen una relacién de 0.887, es decir
el 89% del proceso de ventas puede depender de la aplicacion de coaching. Es

decir, las variables tienen una relacion alta significativa y positiva.
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Tabla 34: Prueba de Chi cuadrado.

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 36,7712 4 ,000
Razdn de verosimilitud 43,482 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 24,368 1 ,000

N de casos validos 32
a. 9 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 2,50.

Fuente: prueba aplicada en el programa SPSS, Chiclayo 2020.

En la prueba aplicada de Chi Cuadrado en el programa SPSS, se tuvo como
valor p significacion asintética un resultado de 0.000. Esto indica que el nivel de
error es bastante bajo, y al ser menor a 0.05 se puede decir que existe una
relacion significativa entre coaching y proceso de ventas.
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3.2. Discusion de resultados

Sobre analizar el proceso de ventas en la empresa Grupo Malca EIRL,
se tuvo que en referencia a la dimensidn Preparacion se puede apreciar con un
62,5% que esta en un nivel bajo lo que indica que los colaboradores no planifican
la forma en como le explicara al cliente la informacién sobre los productos con
un porcentaje de 40,6%, lo que quiere decir que, el cliente no esta siendo
informado de una manera correcta dado que existe un personal poco capacitado
para atenderlos y esto no garantiza que ellos vuelvan a visitar el establecimiento.
Dichos resultados se asemejan con la investigacion de Luna y Moscol (2017)
guienes indicaron que los artesanos poseen una disminucion en el nivel de las
ventas, puesto que el 78% de ellos no se preparan para dar una informacion
adecuada a los clientes trayendo consigo pocas ventas, donde concluyeron que
la mayoria de los artesanos no han podido tener una instruccién competitiva en
relacion a las ventas y la atencion al usuario, de manera que los autores
consideran de gran provecho la propuesta de un programa de coaching para dar

solucion a su problematica.

En consideracion a la dimensién Presentacion se puede apreciar con un
59,4% que esta en un nivel bajo lo que indica que los colaboradores no se
identifican con el cliente ya que el 31,1% esta en desacuerdo, el 28,1% esta en
total desacuerdo, dado que solo estan enfocados en cumplir sus funciones y lo
realizan de manera deficiente. Dichos resultados se asemejan con la
investigacion de Guerrero (2017) donde entre los resultados se obtuvo que, el
89,4% de los colaboradores carecen de presentacion, mediante indicadores
como son la comunicacion, amabilidad, cortesia y sencillez, los trabajadores no
suelen tomar su tiempo para la respectiva atencion y ya que por apresurar la
venta suelen descuidar el lado mas relevante que es el servicio. Lograndose
proponer ciertas estrategias para que contraste dicha situacion. Los clientes
deberan percibir que existe un interés sincero muy justificado, mas no un artificial

0 ya sea forzado.

En lo que concierne a la dimension Cierre de ventas se puede apreciar con
un 40,6% que esta en un nivel bajo lo que indica que no saben el momento
exacto en donde deben cerrar la venta donde el 25% esta en total desacuerdo y
del mismo modo el 15,6% esta en desacuerdo, esto pone en evidencia la

85



carencia del indicador de nivel de convencimiento por parte de los que prestan
el servicio hacia a los clientes. Dichos resultados se asemejan con la
investigaciéon de Oliva y Sierra (2018) quienes sustentan que la empresa
Ecotours cuenta con una fragil identificacion y posicionamiento dentro del
mercado en el que se desempefia, el nivel de sus ventas ha reducido en los
ultimos periodos. Siendo la principal causa el mal manejo de los procesos de
ventas, asi también a los colaboradores no se les brinda capacitacion de un
modo periddico y se encontraban desmotivados. Por lo tal a través del plan de
mercadotecnia se desarroll6 un programa basado en motivacion vy

capacitaciones.

En referencia a la dimension Seguimiento se puede apreciar con un 43,8%
gue esta en un nivel bajo lo que indica que los colaboradores no toman los datos
personales de los clientes para tener una base de datos donde el 40,6% estan
en desacuerdo, 34,4% estan en total desacuerdo, ello evidencia la ausencia del
indicador nivel de seguimiento. Dichos resultados se asemejan con la
investigacion de Bedoya y Serna (2015) donde los resultados demostraron que
el 56% de los trabajadores no poseen una base de datos de los clientes, esto
quiere decir que no tienen identificado cuales son su cartera de clientes fijos, en
la actualidad se sabe que poseer una base datos es fundamental para que los
clientes reciben una atencion preferencial y que sean acreedores de ciertas
ofertas. Por tal motivo se considera de suma importancia la aplicacion del

Coaching dirigido a los trabajadores y asi mejorar las falencias identificadas.

Sobre Describir los factores del coaching en la empresa Grupo Malca
EIRL, se tuvo que en referencia a la dimensién Conciencia se puede apreciar
con un 34,4% que esta en un nivel bajo, donde los colaboradores sustentan que
la empresa no les ha brindado la informacién necesaria sobre los procesos que
se ejecutan en la misma indicando que el 34,4% estan en total desacuerdo, el
21,9% estan en desacuerdo, lo que evidencia que los trabajadores no poseen
una adecuada instruccion para que ejecuten cada una de sus funciones. Dichos
resultados se asemejan con la investigacion de Farro (2015) se evidencio que el
56% de los colaboradores consideran que la empresa no les proporciona un
manual de funciones, lo cual preocupa dado que es fundamental para que

ejecuten sus tareas de manera eficiente. Al aplicarse un programa de coaching
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genero resultados positivos tanto para los colaboradores como para la entidad,

lo cual se logra reflejar en las ventas que se aumentaron en el tiempo estudiado.

En consideracion a la dimension Responsabilidad personal se puede
apreciar con un 50% que esta en un nivel bajo lo que indica que los
colaboradores no sienten comprometidos con el desarrollo y el crecimiento de la
organizacion, indicando que el 28,1% estan en total desacuerdo y el 21,9% estan
en desacuerdo, lo que significa que los trabajadores no persiguen las mismas
aspiraciones de la entidad. Dichos resultados se asemejan con la realidad
problematica de Gordillo (2017) quien realizé un estudio a la Korea Motos SRL y
logré diagnosticar que sus porcentajes de comercializaciébn en un primer
cuatrimestre del afio 2017 poseian una tasa de desarrollo negativo en un tanto -
40% anteriormente a la aplicacion de las estrategias de mejoramiento,
creandose y aplicAndose una programacién basada en capacitaciones de
atencion y como una estrategia adicional un coaching para optimizar cada uno
de los procedimientos e incentivar a los colaboradores. Por udltimo, en un

segundo cuatrimestre pudo obtenerse hasta una tasa del 72% en crecimiento.

Y en relacion a la dimension Potencial se puede apreciar con un 37,5% que
esta en un nivel medio lo que indica que los colaboradores consideran que no se
comunican de manera efectiva con las personas de su alrededor, indicando que
el 25% estan en total desacuerdo y en desacuerdo, lo que significa que los
trabajadores carecen de la habilidad mas fundamental como lo es la
comunicacion, esto preocupa porgue influye de manera directa en la atencion
gue se le pueda brindar a los clientes. Dichos resultados se asemejan con la
investigacién de Barrientos (2015) donde los resultados demostraron que el 67%
de los trabajadores consideran no tener las habilidades idéneas para poder
comunicarse con los que le rodean, ello esta acarreando serios problemas
econdmicos por lo que el autor considera implantar el Coaching dado que es una
actividad que incide de una manera critica en el procedimiento de desarrollo de
capacidades a través de los datos que suministra, los datos que genera y la

instruccién que suscita

Sobre calcular la influencia de los factores del coaching en el proceso de
ventas en la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020, se tuvo que Por medio
de la correlacion de Pearson aplicada en el programa SPSS, se pudo obtener
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gue las variables en estudio tienen una relacién de 0.887, es decir el 89% del
proceso de ventas puede depender de la aplicacion de coaching. Es decir, las
variables tienen una relacion alta significativa y positiva. Ademas, en la prueba
aplicada de Chi Cuadrado en el programa SPSS, se tuvo como valor p
significacion asintdtica un resultado de 0.000. Esto indica que el nivel de error es
bastante bajo, y al ser menor a 0.05 se puede decir que existe una relacion
significativa entre coaching y proceso de ventas. Los resultados se asemejan a
los de Diaz (2018) quien indica que en su entidad en estudio el coaching suele
influir en un 74.8% en lo que concierne la gestién del recurso humano, mejor
dicho, en cuanto el coaching sea apropiado la gestion del recurso humano podra
percibirse de mejor manera. Esto es debido a que tenian una relacion alta

significativa.
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CONCLUSIONES

Se analiz6 el proceso de ventas en la empresa Grupo Malca EIRL, se
concluye que los trabajadores no planifican la forma en cédmo les explicaran a los
clientes la informacion sobre los productos, asi como tampoco usan el nombre
de los clientes para dirigirse a ellos. Los trabajadores no tratan de identificarse
con el cliente, solo cumplen con sus funciones y lo realizan de manera deficiente.
Por otro lado, son oportunos y pacientes, pero no destacan en su atencion.
Ademas, no saben el momento exacto en donde deben cerrar la venta. No existe

una base de datos y tampoco una atencion post venta.

Se describié los factores del coaching en la empresa Grupo Malca EIRL, se
concluye que la empresa no les ha brindado a los trabajadores un documento
con sus funciones especificas, asi como también las habilidades que deben
desarrollar para destacar en su proceso de atencién y venta. Muchos
trabajadores no se sienten capaces de ser eficaces, algunos no se sienten
comprometidos con el desarrollo y crecimiento de la organizacion. Por otro lado,
los trabajadores consideran que no pueden tomar decisiones ante
eventualidades en la empresa, lo que genera que no se sientan piezas claves en
la gestion. Las habilidades blandas no estan desarrolladas de manera adecuada

en la organizacion.

Se calculé la influencia de los factores del coaching en el proceso de ventas
en la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020, se concluye que por medio de la
correlaciéon de Pearson aplicada en el programa SPSS, se pudo obtener que las
variables en estudio tienen una relacién de 0.887, es decir el 89% del proceso
de ventas puede depender de la aplicacion de coaching. Es decir, las variables
tienen una relacion alta significativa y positiva. Ademas, en la prueba aplicada
de Chi Cuadrado en el programa SPSS, se tuvo Como valor p significacion
asintética un resultado de 0.000. Esto indica que el nivel de error es bastante
bajo, y al ser menor a 0.05 se puede decir que existe una relacion significativa

entre coaching y proceso de ventas.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Grupo Malca EIRL enfocarse en el método de
Coaching, dandole completa importancia puesto que, es una técnica de suma
relevancia y por lo cual debe estar inmersa en cada una de las actividades de
la empresa, de ese modo los trabajadores logrardn obtener el compromiso
para con la entidad y al mismo tiempo se sentiran identificados con la misma,
el colaborador tomara la iniciativa de seguir los objetivos que la organizacion
persigue, ya que sentiran que la empresa se preocupa por su bienestar tanto

personal como profesional.

La empresa Grupo Malca EIRL deberd tener en cuenta los estudios
estadisticos, dado que, estos reflejan los problemas que se estan suscitando
en su personal sobre todo en el proceso de ventas, y estos pueden ser
subsanados mediante la practica del Coaching, donde a través del estudio
gueda demostrado que puede traer muchos beneficios en cualquier entidad

gue sea ejecutado.

A la empresa Grupo Malca EIRL se le recomienda contratar a un
profesional experto para brindar talleres de coaching a toda la entidad; esto
quiere decir tanto a los directivos como a todo el personal, ello ayudara a
mejorar las habilidades blandas, la comunicacion, el compromiso, el trabajo
en equipo y sobre todo a tener confianza en uno mismo como persona para
asi ser mas productivos y ser capaces de ofrecer un buen servicio a los

clientes.

En definitiva, se recomienda que la entidad Grupo Malca EIRL realice
evaluaciones de manera trimestral, semestral o anual para que se verifique si
los talleres de Coaching estan dando resultados, y en base a ello brindar
nuevas sugerencias para ir mejorando progresivamente y de forma grupal,
pues el bienestar personal y profesional de los colaboradores debera ser
prioridad de la entidad, dado que, solo de esa forma cualquier organizacién

podréa alcanzar todo lo que propone.
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ANEXOS



Matriz de consistencia

TITULO: EL COACHING Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO DE VENTAS EN
LA EMPRESA GRUPO MALCA EIRL, BAGUA 2020.
MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE
¢De qué Determinar de
manera el gué manera
coaching influye influye el
en el proceso de  coaching en el
ventas en la proceso de
empresa Grupo ventas en la
Malca EIRL, empresa Grupo
Bagua 2020? Malca EIRL,
Bagua 2020.
PROBLEMAS Hi: El coaching
ESPECIFICOS OBJETIVOS influye de
ESPECIFICOS manera positiva
¢,Como es el en el proceso
proceso de Analizar el de ventas en la
ventas en la proceso de empresa Grupo
empresa Grupo ventas en la Malca EIRL,
Malca EIRL, empresa Grupo Bagua 2020. Variable independiente:
Bagua 2020? Malca EIRL, Coaching.
Bagua 2020. Ho: El coaching
¢Cuédles son los influye de Variable dependiente:
factores del Describir los manera Proceso de ventas.
coaching en la factores del negativa en el
empresa Grupo  coachingenla proceso de

Malca EIRL,
Bagua 20207

¢, Qué factores
del coaching
influyen en el

proceso de

ventas en la

empresa Grupo
Malca EIRL,
Bagua 20207

empresa Grupo
Malca EIRL,
Bagua 2020.

Calcular la
influencia de los
factores del
coaching en el
proceso de
ventas en la
empresa Grupo
Malca EIRL,
Bagua 2020.

ventas en la
empresa Grupo
Malca EIRL,
Bagua 2020.

Fuente: elaboracion propia
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Formato de cuestionario.

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

EL COACHING Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO DE VENTAS EN LA
EMPRESA GRUPO MALCA EIRL, BAGUA 2020.

Instrucciones: Lea cada una de las afirmaciones y responda marcando con una X la

alternativa que usted crea conveniente considerando las siguientes alternativas:

TA: Total Acuerdo; A: Acuerdo; I: Indiferente; D: Desacuerdo; TD: Total Desacuerdo

Items TA|A | I |D |TD

1. ¢Considera que la empresa le ha brindado la informacién
necesaria sobre los procesos que se llevan a cabo en la misma?

2. ¢Considera que puede resolver por si mismo las problematicas
eventuales en la empresa?

3. ¢Considera que la informacién que se le brinda en la empresa
le es Gtil?

4. (Considera sentirse comprometido con el desarrollo y
crecimiento de la organizacion?

5. ¢Considera que puede tomar sus propias decisiones ante
eventualidades en la empresa?

6. ¢Consideras que eres capaz de desarrollar cada una de tus
funciones?

7. ¢Consideras que estan involucrado y comprometido con el
desarrollo adecuado de tus funciones?

8. ¢Considera que se puede comunicar de manera efectiva con
las personas de su alrededor?

9. ¢Considera que percibe y comprende los sentimientos y
emociones de las personas de su alrededor?

10. ¢Considera que puede ganarse la confianza de los clientes de
manera sencilla?

11. ¢(Considera que usted influye de manera positiva en sus
comparieros de trabajo?

12. ¢Considera que planifica la forma en como le explicara al

cliente la informacion sobre los productos?
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13. ¢Considera que usa el nombre de los posibles clientes para
dirigirse a ellos?

14. ;Considera que se identifica con el cliente?

15. (Considera que explica de manera detallada las
caracteristicas del producto que ofrece?

16. ¢Considera que es oportuno y paciente con los clientes?

17. ¢Considera que sabe el momento exacto en donde debe
cerrar la venta?

18. ¢Considera que toma los datos personales de los clientes
para tener una base de datos?

19. (Considera que la organizacion se asegura que el cliente

esté satisfecho con su compra?

Muchas Gracias
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Validacion del instrumento.

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ H q- ,;ﬁg L gucé Macads ,AL,W
PROFESION dicr en Adminfsto ion .
ESPECIALIDAD Hq. en Gestion del “raknte Humeos|
EXPERIENCIA U
PROFESIONAL( EN ANOS) /10 a
CARGO Jepe de PR.HH £n COOPAC DerL DRIGNYE .

DATOS DE LOS TESISTAS

INVESTIGACION

NOMBRES IVAN MALCA SANCHEZ
ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION
INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

Determinar de qué manera influye el coaching en el proceso de

ventas en la empresa Grupo Malca EIRL, Bagua 2020.

ESPECIFICOS

= Analizar el proceso de ventas en la empresa Grupo Malca

EIRL, Bagua 2020.

= Describir los factores del coaching en la empresa Grupo

Malca EIRL, Bagua 2020.

= Calcular la influencia de los factores del coaching en el
proceso de ventas en la empresa Grupo Malca EIRL,

Bagua 2020.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 18 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la

literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
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.i;;g. L:':ﬂquel\ﬂaccdo Alegria

CLAD N°® 16220

a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach vy finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1.

(Considera que la
empresa le ha brindado
la informacion necesaria
sobre los procesos que
se llevan a cabo en la

misma?

TD( )

SUGERENCIAS: _ X* dela> rp ey a@
G0 GVGI&O. ()O.ru n’c9 mlé‘mump‘

@\&'&Sfo'%
5 fdeqé’ Mr/aw/ o
ol Ll S

TAX)

(Considera que puede
resolver por si mismo las
problematicas eventuales

en la empresa?

TA(x) ™( )

SUGERENCIAS: Dehe eonhutur, o gov-

don (d;mokgﬂmgég)r lor _dyeos.
pondicer Y {or oM Cauifo.
S 3 - ’ g |

(Considera  que la
informacion que se le
brinda en la empresa le es

util?

TA(<) ™( )

-
SUGERENCIAS: _ (071 '}OJA /0 P ngov i on
U r &2

H\X??’O’Jyﬂ

762 omno n 7

(Considera sentirse
comprometido con el
desarrollo y crecimiento

de la organizacion?

™( )

erencias: Debe analiger of. Desarrrdlo
questres pareevolyrer ol poro
Wlon figicedlo v Qr7béo mu,{703 Vum?’am

Topor el v gake.

TAX)

(Considera que puede
tomar  sus  propias
decisiones ante
eventualidades en la

empresa?

TA( ) TD(<)

SUGERENCIAS: E‘c daL@ G\JOELLO/, lQ
de Tdoruzgo a

y ¢ole _cno Lpbiyet eon of zdt
4“7’ fodo yqumm«o& e s’fc’ﬂ/et Frval)

New o @wmof

g\n ,,

;Consideras que eres
capaz de desarrollar cada

una de tus funciones?

TAK)

SUGERENCIAS: KPOY oo on L Sé@a«on

ovsonol o olive m@ o id
nm@ cubn v A ﬁd@vl@u

™( )

b nee>

d@m?’f"

lor

SUq fur)(’fﬂ/ﬁh /waawthﬂmn/e
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7. Consideras que estan | TA{X) ™( )

involucrado Y | SUGERENCIAS:

comprometido con el

desarrollo adecuado de

tus funciones?

8.  (Considera que se puede | TA(X ™( )
comunicar de manera SUGERENCIAS:
efectiva con las personas
de su alrededor?

9.  ;Considera que percibe y

TA(>) ( )

comprende los

sentimientos y | SUGERENCIAS: Q’ dﬂéé ‘}hI)OW an 6(
vsovel ol \plor Ai [o¥ EHPATIA

emociones  de las A0 nodoy sabhov (9 sbphoien !/
) e personas de su alrededor? “97 Mo {y)nt’ erdofe 01 SV & i
";({ CRECIMIENTO DE LAS MYPES
N sr 10. ;Considera que puede
N R TA( ) D(X)
§~§ §= ganarse la confianza de
3.‘\:(,
los clientes de manera | SUGERENCIAS: _(* 0&0 (’/QC(’ "‘L‘— @a un caso
E 1120 tenle » e dihe_evoluor, [go caraeforp
sencilla? U' obds matdfer A elencier ak c&"ﬂé "
J \
11. ;Considera que usted | TA(¥) ™ )
influye  de  manera SUGERENCIAS:
positiva en sus

compaiieros de trabajo?

12. Considera que planifica | TA(X) ™ )

la forma en como le CURERENEIS: ATO(&EY) &Q ume Qﬁ\ﬁfm
explicara al cliente la | _coben S ol podield 4l nelt
_Sab (‘mlolefgoa Ad [gp misinao.

informacion  sobre  los

productos?

13. ;Considera que usa el | TA(X] T( )

nombre de los posibles SUGERENCIAS: £l J_t‘\{m[ge (04 So M:mkc .
clientes para dirigirse a | o/ (‘ﬁ(m\:{ S SePle como 6n £090. P19
se gienle &( se e _conoce di and.’

ellos?
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14.

(Considera  que  se

identifica con el cliente?

TAY)

SUGERENCIAS:

()

15.

(Considera que explica de
manera  detallada  las
caracteristicas del

producto que ofrece?

TART

SUGERENCIAS:

™( )

16.

(Considera  que es
oportuno y paciente con

los clientes?

TA(X) To( )

SUGERENCIAS:

17.

(Considera que sabe el
momento exacto en donde

debe cerrar la venta?

TAG ™( )

SUGERENCIAS:

18.

(Considera que toma los
datos personales de los
clientes para tener una

base de datos?

TAK)

SUGERENCIAS: _£D cmporlw’\l‘i ()0 ,’
w8 Here o cillo AU

™( )

vida UJf\

19.

(Considera  que la
organizacién se asegura
que el cliente esté

satisfecho con su compra?

TA() ™( )

SUGERENCIAS: __ 49 ‘in"eorgfmle dorle vn
Q{\\)S doLfenld ; 1M\£rgp~/ @fomoc

()

o\ .
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1. PROMEDIO OBTENIDO:

NTA 46 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

LOV‘

Of %d% la G%W@ n

oyzub

3. OBSERVACIONES

a@«aéf ’

&4z Raquel Macedo Al
CLADN’ mz: e

JUEZ - EXPERTO

Mug. Liz Raﬂul Macedo dlegria
CLAD N* 16220
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INSTRUMENTCO DE VALIDACION POR JUICKD DE EXFERTOS

NHOMBRE DEL JUEZ

CRISTHIAN SANCHEZ URIARTE

PROFESIONAL{ EN AROS)

PROFESION LIC. EN ADIMIMISTRACION
ESPECIALIDAD MG EM GESTION DEL TALENTC HUMANO
EXPERIENCIA B ARICS

CARGO

GESTOR ADMINISTRATIVG - SUNAFIL

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES VAN MALCA SANCHEZ

ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GEMERAL

DE LA
INVESTIGACION

Determinar de que manera influye el coaching en el proceso de
ventas en la empresa Grapo Malca EIRL, Bazgua 2000,

ESPECIFICOS

Apalizar o] proceso de ventas en [a empresa Grupe Malca
EIRL, Bapm 3030

Drescribir los fctares del coaching en la emprpsa Grupo
Malca ETRI., Bapaa 2020

Calonlar fa infloencia de los facteres del coaching en el
proceso de wenmtas en la empresa Grope Malca EIFL,
Bagaa 2020,

EVALLE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCAMDO CON UM ASPA EN
“TA™ 51 ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O "TD" 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El mstrumenio consta de 18 reactivos y ha sido

DEL INSTRUMENTO

construido, teniendo en cuenta k3 revision de la

iteratura, luego del juicic de experics gue
determinara la walidez de contenido sera sometido
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a prucba de pilcto para el calus de la

confiabilidad

con & coeficiente de alfa de

Cronbach y fmnalmente sera aplicado a las
umdades de analisis de esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1. ;Considsta que la|7ajx) |
empresa le ha brndado |, oo oo
la informacion necesaria
sobre los procesos que
2 llevan a cabo =n la
misma’

2. Copsidema goe pueds |TA{X) T |
resolver por sl omsmo las | oo
problematica: eventualss
en L3 pomiresa?

3. Considem  que B [Tajx) o ]
iomacion M8 2 % | ccerencas:
brnda en [y empresa le es
uil?

4. Considem serfime | TAj K ™ ]
COMpromenso o & | - Gerencas:
desamolle ¥ crecimismo
de 1a orzamizacion”

A Copsider goe pueds [ TAjX) ™ ]
Wmar  SE PRPRS | ey
decisiomes ange
evenfalidades en la
21

6. Comsidems que emes (7ajx) ™ |

capar de desarmollar cada

1uma de tos fimciones™

SUGERENCIAS:
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(Copsidems gue estan
imvohuTado ]
cooprometde com el
desarmolle adecmds de
hs fimcicmes”

'ﬁ.: X :| |

SUGERENCIAS:

(Considera que se pueds
commmicar de  maneTa
efectiva con las personas
de su alrededes”

TA[ %] oy

JUGERENCIAS:

;Considem que percibe v

Cooprends bos
senfimismiog ¥
poociones de las
persnas dz sualrededor”

TAj %] L]

JUGERENCIAS:

CRECIMIENTO DE LAS MYPES

10. ;Considem que puede
. TA K] i
pamarse la copfiamza de | ! |
los clismfes de moamera | SUGERENCIAS:
senycilla?

1. Comsidem que usted [7a/x) oy
Ll:lﬂl.'I:I-'E de SUGERENCIAS:
posiiva il i
compateros de tabajo?

12, ;Comidera que planifica | TA[¥] |
la formr em como k

FUGERENCIAS:
sxplicard al cliaote [
informacits  wohre  los
productos”
13. Consdera que ma al [TA[X] |

nomhre d& lou posihles
clionmtes para dirigirse a
allos?

JUGERENCIAS:
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14, ;Considem gme  se | TA[X) LLE|
identifica con &l chemiv J——

13, ;Considers que sxplica de | TA{ X ] L |
manera  denlladz  las

SUGERENCIAS:
aracteristicas ial
products que offece]

16, Considen gm  ws |TA[R) o
OPOSRID ¥ pRasn® B | oy iGERENCIAS:
los chamius?

17, ;Comsidera que sabe ol [TA{X] L |
mamantn acty w dad | e ias-
debe camar [a ven@?

18, ;Comsidera que toma los
datos pemomakes de los X o
clisgtes pam teOET umA | SUGERENCIAS:
base de datos?

19, Comsden que Ln [TAJX] oy

OIERNiTACiin 53 MaaEEra
qus &l clente  satd

satisfecho con su compra’?

SUMGERENCIAS:
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PROMEDI] OSTENIDC: N TA _ 159 N TD

COMENTARND GEMERALES

KLY BIEM FORMULADD

OBSERVACIONES

JUEZ — EXPERTO

CLAD: O7E20
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MSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Or. Jose William Cordova Chirinos

PROFESION Administracion
ESPECIALIDAD Administracion
EXPERIEMCIA 7 anos de docente
PROFESIOMAL [EN ANODS)

CARGD DTC-U5SS

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

AN MALCA SANCHEZ

ESPFECIALIDAD

ADMINISTRACION

INSTRUMENTD EVALWADND

Cuestionario

OBJIETIVOS DE LA
INWVESTIGACION

GEMERAL
# Determinar de gué manera influye el coaching en
&l proceso de ventas en la empresa Grupo Malca
EIRL, Bagua 2020

ESPFECIFICDS

» Analizar el proceso de ventas en la empresa Grupo
Malca EIRL, Bagua 2020.

# Describir los factores del coaching en la emprasa
Grupo Malca EIRL, Bagua 2020,

« Calcular |3 influencia de los factores del coaching
en &l proceso de ventas en la empresa Grupo
Malca EIRL, Bagua 2020.

EVALUE CaAD& ITEM DEL INSTRUMENTD MARCANDC COMN UMA ASPL EM “TA™ SI ESTA
TOTALMEMNTE DE ACUERDD COM EL ITEM O “TD"™ 51 ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO

PORFAYVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS,

DETALLE DE LOS ITEMIS DEL
INSTRUMENTD

Elinstrumento consta de 18 reactivos v ha sido construidao,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, lusgo del
juicioc de expertos que determinara la validez del
contenido serd sometido a prueba de piloto para el calculo
de la confiabilidad con el coeficente de alfa de cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta
inwestizacion.

INSTITUCIZMES FINANCIERAS

1. iConsidera que [a empresa la
ha brindado la informacion
necesaria sobre los procesos que
se llevan a cabo en la misma?

TA[X] o [ )

SUMGEREMCIAS:

2. éConsidera que pueds
resolver por si mismo s
problematicas eventuales en la
empresa?

Ta[X])
SUMGEREMCLAS

o}

111




3. iConsidera que la informacion
que s2 |2 brinda en la empresa le
as Util?

TA (X ] TD| |
SUMGEREMNCIAS:

4. éConsidera sentirse
compromeatido con el desarrallo
¥ crecimienta de la

Organizacion?

TA[X) Tof )

SLMZEREMNCIAS:

5. éConsidera que puede tomar
sus  propias  decisiones  ante
eventualidades en la empresa?

TA[X] TD| )
SUMGEREMNCIAS:

&. ¢ Consideras que eres capaz de
desarrollar cada una de tus
fumciomes?

TA (X ) o ]
SUMGEREMCIAS:

7. éConsideras que estas
invalucrado v comprometido
con el desarrollo adecuado de
tus funcionas?

TA[X] TD| )
SUMGEREMNCIAS:

8. éConsidera que se pusds
comunicar de manera efectiva
con las  personas  de 5w
alrededor?

Ta( ) (]
SLMGERENCIAS:

9, ¢Conskdera que percibe y
comprende los sentimientos y
emocionas de |as personas de su
alrededor?

TA[X] TD| )
SLMZEREMNCIAS:

10. iConsidera gue pusde
ganarse la confianza de los
clientes de manera sencilla?

TA[X] TD| )
SLMZEREMCIAS:

11. ¢Considera que usted inflwye
de manera positiva en sus
companeros de trabajo?

TA [ X) TD( )
SUGEREMNCIAS:

CRECIMIENTO DE LAS MYPES

12. iConsidera que planifica la
forma en como le explicara al
cliente la informacicén sobre los
productos?

Ta( ] T [ X ]
SUGERENCIAS: Hay redundancia en explicara con la

informacion, debe considerar la palabra caractersticas

13. ¢éConsidera que wusa &
nombre de los posibles clientes
para dirigirse a ellos?

TA(X ] TD| |
SLMZEREMNCIAS:

manara detallada las

caracteristicas del producto que
ofrece?

14. iConsidera gue se ientifica | Ta [ X] TD |
con el cliente? SUGERENCIAS:
15. éConsidera que explica de | TA [ X] TDY |

SUMGEREMNCIAS:

momento exacto en donde debe
cerrar la venta?

16. ¢Considera que es oportuno | TA [ X] TDY |
¥ paciente con los dlientas? SUGERENCIAS:
17. éConsidera gue sabe & | TA[X] TD| |}

SUMGEREMNCIAS:
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18, iConsidera gue toma los
datos personales de los clientes
para tener una base de datos?

19. iConsidera  que la
organizacion se asegura que =
cliente esté satisfecho con su
Compra’?

1. PROMEDID OBTERIDO:

Ta (X ] T | |
SLMGEREMNCIAS:

Ta([XM] T |
SLMGEREMCIAS:

N® TA: 18 N" TD: 01

2. COMENTARIDS GEMERALES

3. DBSERVACIONES

Ly

*,

5,

o

|

/f& #
1

JUEZ — EXFERTO
Dir. }ose William Cordowva Chirinos

DMl C95E2 232
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Autorizacion de la empresa para ejecutar la investigacion.

’ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - USS
; ‘ GUIA sdigo: | F-PC-
UNIVERSIDAD | [P
SENOR DE SIPAN | DE PRODUCTOS ACREDITABLES }Vcrsién. 00
‘ DE LAS ASIGNATURAS DE I

| INVESTIGACION [ Hoja: |

MODELO DE AUTCRIZACION PARA EL RECOJO DE
INFORMACION

Quien suscribe:

Sr.
Representante Legal —- Empresa LEANDRE. IMALGA 72 AR

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacién pertinente en funciéndel
proyecto de

investigacion, denominado: ...~ LS L L AL AL S G LS

Por el presente, el que suscribe, sefor (a,
representante legal de la e presa:...../.E.ﬁA/.‘D.I.L..Q......./(’..{‘./.‘?..L‘Cﬁ...‘..2,.‘.7..{[/9,,(‘AUTORIZO al  alumno:

oo el SancheR  identiicadocon NI Ne.F/728152,

-  Pred
estudiante dela Escuela Profesional de..... MM*“ISTMC‘G” , y autor del trabajo de investigacion
, aluso dedicha

77570111107 7o Lo L NS SR NTRRET SRR RARRIEV TSR RR
informacién que conforma el expediente técnico asi como hojas de memorias, calculos entre otros

, enunciada

como planos para efectos exclusivamente académicos de la elaboracion de tesis de
lineas arriba de quien solicita se garantice la absoluta confidencialidad de la informacion solicitada.

Atentamente.

LEAND RO /AL RETAS
Nombre y Apellidos: DNI 33-5 cY&L2.

N° Cargo de la empresa:
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Resolucion del proyecto.

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N® 0817-FACEM-USS5-2020

N* AUTOR[S) TITULD LINEA
ESTRATEGIA DE GESTION DE ALMACEMES PARA -
1 ;L::RD ALARCOMN CESAR REDUCIR DE ALMACE I EN LA GE;;;:;HD::‘TEARIAL
EMPRESA LIMERTENY EIRL - TRUMILLO, 2020.
ALTAMIRAND LINARES
ESTRATEGIAS DE MAREETING MIX PARA EL -
2 CA DEL PILAR POSICIONAMIENTD DE LA CLINICA DENTAL LIMARES GESTION EMPRESARIAL
B FERNANDEZ DIAZ YUDNTH ¥ EMIPRENDIMIENTO
CHICLAYD 2020
EVELIN
CLIKMA ORGAMNIZACIOMAL Y EFECTOS EM EL -
3. ALVITES AMAYA JOSE LUIS DEEMPEI-ID LABORAL DE LOS TRABAIADDRES DE LA GF;:::;“;:ﬂinnmL
AGENCIA BCP REAL PLAZA — TRUNLLD 20207 o
4 BALAREZD CHAVEZ NORMA ::;r;lm::l;:g‘DE Lf IYE S;JANHE:J?CG.;NDZ.;ZAEL GESTION EMPRESARIAL
CHICLAYD 20210 ¥ EMPRENDIMIE
EL DESEMPEND Y LA SATISFACCION LABORAL EN LDS .
BRAVO CUERRERD - GESTION EMPRESARIAL
5. MY TRABAMADDRES DE L& EMPRESA PROTEGE PERU ¥ EMPRENDIMIENTO
5.R.L- CHICLAYD 2020
CAMIPOS CARMONA BLANCA | CLIMA ORGAMIZACIONAL ¥ SU INFLUENCIA EM LA | CESTION EMPRESARIAL
6. PALLA RAMONA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE LA UNIDAD | v EpPRENDIMIENTD
RAMOS REQUEN NEIL DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE FERRENAFE - 2020
L& INTELIGENCIA EMOCIONAL ¥ LA MOTIVACION DE | GESTION EMPRESARIAL
7 CARRASCO CRUZ FRANMY  |LDS TRABAIADORES EM LA EMPRESA FIMANCIERA | v EMPRENDIMIENTD
EFECTIVA 5.4, CHICLAYD, 2020
LA EVALUACION DEL DESEMPEND MEIORA LAS CESTION EMPRESARIAL
g COS5I0 ALVA BRENDS | COMPETENCIAS DE LOS TRABAJADORES DE LA
LISSETTE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANTA cruz-| Y EMPRENDIMIENTO
CAJAMARCA - 2020
LA ml'l'l.l'ﬁ.ﬂélhl b § RDTACI&N DE PERSOMAL EM EL GE“{’)N EMPRESARIAL
9. CUBAS ABAD KARIN VIVIANA | BANCD CONTINENTAL [BBVA) EN LA AGENCIA BALTA| v EMPRENDIMIENTD
CHICLAYD-2020
DUSEF VILLENA EARINA DEL .
o CLIMA LABORAL EN LA ROTACION DEL PERSOMNAL DE | cESTION EMPRESARLAL
10 SALVADOR CORREA LA EMPRESA MULTISERVICIOS GRAFICOS S0LIS. | v EMPRENDIMIENTD

LUMABET LINDALIRA

CHICLAYD - 2020

11

EDDOWES VILLACORTA
JESSICA ROSSAMNA

INTELMGEMCIA DE MERCADOS PARA MEIORAR LA
TOMA DE DECISIOMES EN LA EMPRESA INVERSIOMES
WETERINARLAS 5.A - LIMA, 2020,

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPREMDIMIENTO

ADMISICH E INFORMES
07 481610 - 0T« qR1633

CAMPUS USE
L B oA eRena A Peroaole
hie|aye, Pard
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[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N® 0817-FACEM-USS-2020

AUTOR(S] TITULD LINE&
EL COACHING ¥ SU INFLUENCIA EN EL PROCESD DE | GESTION EMPRESARIAL
BAALCA SANCHET IVAN WEMNTAS EM L& EMPRESA GRUPO MALCA EIRL, BAGUA- | ¥ EMPRENDIMIENTO
2020,

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481532
CAMPUS US55

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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Formato N°T1-VRI-USS Autorizacion de Autor (es).

[$ UNIVERSIDAD
aENUK DE SIFAN

FORMATO N T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
[LICENCIA DE USO)

Pimerntel, 05 de abril 2022

S Raores

Vicerrectorado de Investigzoion
Universidzd Senor de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Ivan Malca Sanchez con DI 71928182,

En mi calidad de sutor exchesive de |z investigecion titulada: EL COACHING ¥ SU INFLUEMNCIA EN EL
PROCESD DE VENTAS EM LA EMPRESA GRUPMD MALCA EIRL, BAGLA 2020. presentzdo v aprobado
en el ano 2020 como requisito para optar el titube de Licendzda en Administradon, de la Faoultad
de Ciendzs Empressriales, Frograma Academico de ADMINETRACION, por medio del rte mnorito
aukorizo |:E.I'h:|l'l-n'11|:|5:| sl ViceTectorado de inmﬁE'm:i&'u de Ia Universicss Safor de Sioan pars que, en
desarrolio de i presente licencs de wso total, presde :_ien::r sobre m|'|:|1u-_';t.ru:|111huju Y musestre al mundo
Ia produchon intel=cual d= |a Linivarsiced repressnindo en este trabajo de grada, = braves de b s o e ce
su contenido de la siguiente manera:

*  Los usuarios pueden consultar | contenido de este trabajo de prado a traves del Repositorio
Institwcional en el portal web del Repositorio Institudonal — hitpc/frepositorio uss.edu_pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior.

= 5= permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, 3 bos usuarios interesados en el contenido de aste trabajo, pars todos los usos
que tengan finalidad scedémica, siempre y cuando mediante |3 oorespondiente cita
biblicerafica s= le de credito al trabajo de investigaton y a su autor.

De conformidad con la ey sobre &l derecho de autor decreto legislative N2 B22. En efecto, |a
Universidad Sefor de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, pars lo cual
tomara las medidss comespondientes pars garantizar su observancia.

JPE LSS 7' SIS S L el FIENA
IDRCUMSAE T O D
IO NTICALD

Ivan Malkca sanchesz 71928182 El‘,«:ut.e
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Fotos de la aplicacion de la encuesta.
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Reporte del Turnitin.

Reporte de similitud

NOMEBRE DEL TRABAJO AUTOR

EL COACHING Y SU INFLUENCIAEN ELP Ivan Malca Sanchez
ROCESO DE VENTAS EN LA EMPRESA G
RUPO MALCA EIRL, BAGUA 2020

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
17414 Words 91359 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

77 Pages 353.1KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Nov 6, 2023 8:24 AM GMT-5 Mov 6, 2023 8:25 AM GMT-5

® 19% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base «

+ 18% Base de datos de Internet + 1% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
= 11% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico + Material citado

= Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Universidad
u S g Sefior de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo-Abraham José Garcia YWovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucidn N° 0847-FACEM-USS5-2020, presentado por ella Bachiller, MALCA
SANCHEZ IVAM, con su tesis Thulada EL COACHING ¥ SU INFLUENCIA EM EL
PROCESO DE VENTAS EM LA EMPRESA GRUPO MALCA E.LR.L 2020

Se deja constancia gue la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 193 verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
simifitud TURMNITIMN.

Por lo que se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefor de Sipan.

Pimentsl, 06 de noviembre de 2023

P _‘."'f_-\
Il("-'_'_\--‘\_ I._r I._J'r‘-. In'
YA
1 l“‘*x _Jf-*l hhhal I'-_l
Dr. Abraham Jose 5 Yovera

DMI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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