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RESUMEN

El presente estudio tiene por nombre “El Clima Organizacional y su influencia en la Atencién
al Cliente en la Plataforma de Atencién de la Oficina de Normalizacién Previsional La Libertad”,
se pretendid profundizar sobre dos aspectos que deberian preocupar a toda institucion: el
bienestar personal de sus recursos humanos y su repercusion en la calidad de servicios que
ofrece, en especial las que prestan servicios de atencion al publico. El objetivo principal de
este trabajo ha sido conocer la relacion existente entre el clima organizacional y su influencia
en la atencion al cliente en la Plataforma de Atencion al Publico de la Oficina de Normalizacion
Previsional ONP La Libertad.

El Problema que se planteé para dicho estudio es: ;De qué manera el Clima Organizacional
influye en la Atencién al Cliente, en la Plataforma de Atencion al Publico de la Oficina de
Normalizacién Previsional La Libertad?. Para la responder esta pregunta se considero la
siguiente Hipotesis: El Clima Organizacional influye de manera directa en la Atencion al
Cliente, en la Plataforma de Atencion al Publico de la Oficina de Normalizacion Previsional La
Libertad.

En dicha investigacion se tomdé dos tipos de Poblacion, una para analizar el Clima
Organizacional y la otra para analizar la Atencion al Cliente. La muestra considerada para la

primera poblacion es de 12 trabajadores y para la segunda es de 60 clientes.

Asi mismo, la técnica utilizada para recolectar los datos fueron la Escala de Clima
Organizacional (EDCO) y la encuesta de Satisfaccion del Cliente. Los resultados demostraron
que en la Plataforma de atencion de la Oficina de Normalizaciéon Previsional La Libertad el
nivel de clima organizacional que predomina es alto con un 58.33%. Y referidos al proceso de
Atencion en la Ventanilla, determinan respecto a la rapidez en la absolucion de consultas, que

para el 46% de los clientes la rapidez del orientador para absolver su consulta fue regular.

Por lo tanto se concluye que el clima organizacional influye de manera directa en la atencién
del cliente, en la plataforma de Atencion al Publico de la Oficina de Normalizacién Previsional
La Libertad. En los resultados de la muestra se tiene como valor del coeficiente de correlacion
0.91, con lo que se demuestra que la relacion entre las variables estudiadas es positiva y
significativa, demostrandose la relacion positiva y significativa para ambas variables.

Vil
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ABSTRACT

The present study is named “The Organizational Climate and its influence on the Customer
Service Platform of Oficina Normalizacion Previsional La Libertad”, it was intended to deepen
two aspects that should concern every institution: the personal welfare of its human resources
and its impact on the quality of services it offers, especially those providing services to the
public. The main objective of this study was to determine the relationship between
organizational climate and its influence on the customer in the Platform for Public Attention
ONP La Libertad.

The problem that arose for this study is: How organizational climate influences the Customer,
the Platform for Public Attention of Oficina Normalizaciéon Previsional La Libertad?. To solve
this question, the following assumptions were considered: The organizational climate directly
influences the Customer, the Platform for Public Attention of Oficina Normalizacién Previsional
La Libertad.

In this research two types of population to a to analyze the organizational climate and the other
to analyze the Customer was taken. The sample considered for the first population is 12

workers and the second is 60 clients.

Also, the technique used to collect data were the Organizational Climate Scale (EDCO) and
Customer Satisfaction Survey. the results showed that the Platform care Normalization Office
Freedom level organizational climate that prevails is high with 58.33%. And referring to the
process of care in the window, determined relative to the speed of answering inquiries, that to

the 46% of the speed of guiding clients to absolve inquiry was fair.

Therefore it is concluded that organizational climate has a direct influence on the customer's
attention on the platform for Public Attention Oficina Normalizacién Previsional La Libertad.
The results of the sample is taken as the value of the correlation coefficient 0.91, which shows
that the relationship between the studied variables is positive and significant, showing a positive

and significant relationship for both variables.

Vil
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1.REALIDAD PROBLEMATICA
La razon de ser de las instituciones publicas, es servir al desarrollo de la sociedad de la
cual son producto a través de los servicios que brindan a sus usuarios. La Oficina de
Normalizacion Previsional (ONP) no es la excepcion, es la institucion que tiene por
finalidad servir a las personas adultas mayores en los tramites necesarios para
conseguir sus derechos pensionarios con arreglo a ley, del Sistema Nacional de
Pensiones al que se refiere el Decreto Ley N° 19990 y de los regimenes previsionales

que se le encarguen o hayan encargado.

La ONP cuenta con 505,603 pensionistas a nivel nacional (Anexo N° 01: Poblacién de
Pensionistas Administrados por la ONP), los que constituyen el 14.69% del segmento
poblacional que se encuentra en edad de jubilarse, es decir, la poblacién mayor de 56
afos (3'441,200 habitantes) para el afio 2013; segun el boletin N° 06 emitido por la
Companfia de Peruana de Estudios de Mercado y Opiniéon Publica — CPI, de acuerdo
con la informaciéon del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Este
importante segmento de la poblacién es la que acude a las diversas plataformas a nivel
nacional de ONP, a solicitar informacion referida a los requisitos necesarios para

acceder a una pension.

En la Plataforma ONP La Libertad acuden entre 5,800 a 7,800 clientes para su atencion
de forma mensual. Razén por la cual le resulta importante realizar una retroalimentacion
constante con los criterios que los usuarios perciben sobre el servicio que reciben, con
la finalidad de poder conocer si efectivamente el cliente esta recibiendo lo esperado.
Esta informacion permitira resolver los problemas existentes en la organizacion que de
un modo u otro estan afectando la imagen de la institucion y a su vez mejorar la calidad

de atencion al cliente.

Asimismo, el conocimiento del clima organizacional se vuelve importante debido a que
es el que influye en la percepcién del trabajador y en la calidad de la prestacién de los
servicios que brinda. Por lo tanto, la medicion del clima organizacional y la satisfaccién
del cliente se vuelven necesarias para determinar el desempefio laboral de la

organizacion, independientemente de cual sea su actividad principal.
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El presente estudio esta basado en la aplicacidon de encuestas, tanto para conocer el
nivel de la percepcion que tienen los clientes de la plataforma de atencién al publico de
la Oficina de Normalizacién Previsional La Libertad, con respecto a los procesos y
aspectos de los servicios en los que interactian; como para determinar las percepciones
que tienen los miembros de la organizacion respecto del ambiente en que desarrollan

sus actividades laborales.

Esta investigacion se propone responder las siguientes preguntas: § Como influye el
clima organizacional en la atencion al cliente? ;Cual es el clima organizacional que
predomina en la Plataforma de Atencién al Publico de la ONP La Libertad? 4 Cuales son
los factores organizacionales de mayor incidencia en el clima organizacional de la
Plataforma de Atencién al Publico de la ONP La Libertad? ;Cuales son los procesos por

los que el cliente percibe mayor o menor nivel de satisfaccion?
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1.2. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

1.2.1. ANTECEDENTES
Se han realizado diversos estudios sobre clima organizacional, tanto dentro del pais
como fuera de él. Para el presente estudio se han consultado 02 antecedentes

nacionales y 02 internacionales donde concluyen:

v' PELAES LEON, OSWALDO CLEMENTE (2010)?, Existe relacion directa entre
el clima organizacional (Area de Relaciones Interpersonales) y la satisfaccion del
cliente en la empresa Telefonica del Peru. A medida que mejoran las relaciones
interpersonales mejora correlativamente la satisfaccion del cliente. Por lo que

demuestra que si existe relacion directa entre estas dos variables.

v FLORES JAIME, JULIANA (2007)?, El adecuado conocimiento del clima
organizacional y un favorable desarrollo del mismo contribuye al incremento en
sus niveles de eficacia y eficiencia en un modelo de administracién bajo un

enfoque basado en competencias.

v' GUEDEZ CEIBA, MARLENE DEL CARMEN (Venezuela 2002)3, La empresa
debe disefar, aplicar y evaluar estrategias de cambio dentro de su contexto
organizacional y de esta manera mejorar la productividad y excelencia del

individuo en el proceso de produccion y desarrollo gerencial.

v BLANDON ARIAS, DORA INES Y PATINO MEJIA ISABEL CRISTINA
(Medellin 2000)*, Las organizaciones de servicio social, deben replantear el
convencimiento “antiguo”, de que uno de los factores que mas importa al
empleado es la retribucion econémica, ya que los resultados de su investigacion
muestran que las personas valoran con mucha intensidad las variables de

desarrollo humano, de politicas organizacionales abiertas.

1 PELAES LEON, OSWALDO CLEMENTE (2010), “Relacién entre el Clima Organizacional y la Satisfaccién del
Cliente en una Empresa de Servicios Telefonicos.”

2FLORES JAIME, JULIANA (2007), “Aplicacidn de los Estimulos Organizacionales para el mejoramiento del
Clima Organizacional el Caso del Laboratorio Farmacéutico Corporacién Infarmasa S.A”

3 GUEDEZ CEIBA, MARLENE DEL CARMEN (Venezuela 2002), El Clima Organizacional de la Empresa”Margel
CA”

4 BLANDON ARIAS, DORA INES Y PATINO MEJIA ISABEL CRISTINA (Medellin 2000), Abordaje de la Motivacion 3

de las Personas que trabajan en Organizaciones de Servicio Social
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1.2.2. JUSTIFICACION

El presente estudio encuentra su justificacion en la necesidad que tienen las
organizaciones de propiciar un buen clima organizacional para todos los que
componen su estructura organizativa, tanto internos como externos; asi como, la de
brindar un servicio de calidad a fin de mantener la satisfaccion del cliente. Es preciso
destacar, que si una organizacion no cuenta con un clima organizacional favorable,
se vera en desventaja con otras que si lo cuenten, proporcionando una mayor

calidad en sus servicios, lo que permite mejorar el desempefio de esta.

Temiendo en cuenta lo anteriormente enunciado, el presente estudio nace por la
necesidad de realizar un diagndstico organizacional en la Plataforma de Atencion
al Publico de la Oficina de Normalizacion Previsional La Libertad, con el fin de
determinar cual es el clima organizacional imperante, aportando informacion
relevante sobre como es el ambiente donde se estan relacionando los integrantes
de esta organizacion y como esto afecta (positiva o negativamente) en el

desempeniio de sus funciones a través de la percepcion que tienen sus clientes.

La tematica del estudio se sustenta en que no existen evidencias cientificas ni
estudios previos asociados al clima organizacional ni al nivel de satisfaccion del
cliente, en esta area de la institucion. Solo existen percepciones personales del
clima organizacional imperante dentro de la organizacion. Esta investigacion
pretende ser una herramienta para la toma de decisiones de la institucion, esto con
la finalidad de desarrollar y fortalecer el clima organizacional, apuntando como fin
ultimo a mejorar significativamente la relacion existente con la satisfaccion del
cliente, permitiendo diagnosticar los elementos que facilitan o dificultan dicha

relacion.

La Oficina de Normalizacion Previsional, es la entidad publica que recibe por
encargo del Estado la administracion de diversos sistemas previsionales. La
administracion de estos sistemas requiere de procesos, los mismos que se vienen
ejecutando con la participacion y apoyo de empresas de outsourcing con un
alcance a nivel nacional, para la atencion de los requerimientos de sus Clientes.

Para la administracion de los derechos previsionales, la ONP ha habilitado a nivel
nacional, Plataformas de Atencion al Publico y oficinas itinerantes, para que se
encarguen de la Orientacion y Recepcion (OYR) al Cliente, de recibir solicitudes y

entregar documentos en lo correspondiente a los regimenes de los D.L. N° 19990,

Esta obra ha sido publicada bajo la licencia Creative Commons Reconocimiento-No Comecial-Compartir bajo la misma licencia 2.5 Peru.
Para ver una copia de dicha licencia, visite http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/pe/




TESIS UNT Biblioteca Digital. Oficina de Sistemas e Informatica

D.L. N° 18846 y otros regimenes afines. Dicho servicio debe estar encaminado a
lograr el bienestar y satisfaccion de los Clientes (Cliente Principal y Cliente Externo:

asociaciones, entidades).

La ONP ha disefiado un modelo de negocio dando énfasis a sus procesos
principales que forma parte del “Macroproceso de Otorgamiento de Prestaciones”

teniendo entre ellos a:

Proceso de Orientacion y Recepcion
Proceso de Verificacion de Aportes
Proceso de Precalificacion

Proceso de Calificacion

Proceso de Pago de Pensiones y Bonos

AN NN Y NN

Proceso de Administracion y custodia de Expedientes, solicitudes y otros

documentos.

El modelo de negocio presentado considera, de esta forma, un Macroproceso
estandar en cuanto al tramite para la obtencion de los diferentes productos de la

ONP los cuales se encuentran alienados al Plan Estratégico Institucional.
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Cuadro N° 1.1. Cadena de Valor del Macroproceso de Otorgamiento de

Prestaciones en la ONP

ENTIDAD
ITEM PROCESOS RESPONSABLE
1. Proceso de Orientacion y Recepcién. Incluye: Atencion y
Orientacion, Informes, Registro de Informacion solicitada,
captura de informacion; Recepcion de documentos y
solicitudes, Entrega de Documentos, Boletas y/o Constancias
de Pago; Estados de cuenta, emision o elaboracion y entrega La Empresa
de Constancias de Pago, Estados de Cuenta Corriente ganadora de la
Individuales de aportes y/o; Emision o elaboracion de Buena Pro.
Notificaciones concernientes a Solicitudes de Derechos
Pensionarios y del FONAHPU y Resoluciones en lo
concerniente a inscripciones al Sistema Nacional de
Pensiones entre otros.
2. Proceso Verificacion de aportes. Verificacion de las ONP vy el
aportaciones de los asegurados. Administracion de los Proveedor que
archivos de la ONP sobre Libros de Planillas y ORCINEA. ésta designe
3. Proceso de Precalificacion, Incluye; Precalificacion de
Expedientes, Solicitudes y Documentos de Derecho ONP
Pensionario de los diferentes regimenes previsionales
administrados o encargados a la ONP.
4. Proceso de Calificaciéon de Solicitudes. Calificacion de ONP v el
primer y segundo tramite de pension sobre los diferentes Provee d();r e
regimenes previsionales administrativos o encargados por la , . q
ésta designe.
ONP.
5. Proceso de Pago de Prestaciones, Bonos
Complementarios, Pensiones Minimas y
. : ONP y el
Complementarias. Incluye; Programar el pago de pensiones;
. . proveedor que
Entrega y Pago de Bonos complementario, Pensiones ésta desiane
minimas y complementarias y organizar los Operativos de gne.
pago.
6. Proceso de Administracion y Custodia de Expedientes y ONP v 6l
otros documentos; constituye un proceso importante de y
. Proveedor que
soporte para la custodia temporal o permanente de los , .
ésta designe.
documentos.

Fuente: Bases de Concurso Publico N° 0002-2012-ONP. Servicio de Orientacion y Recepcion
al Cliente DL19990,DL 18846,0tros Régimenes que se le encarguen.
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El objetivo principal que la Oficina de Normalizaciéon Previsional tiene respecto al
proceso de Orientacion y Recepcion al Cliente, descrito en el Cuadro N° 1.1, es el
siguiente:

“Brindar un servicio de orientacion y recepcién al Cliente Principal que se
caracterice por ofrecer informacién veraz, completa, clara, oportuna y amable.
Orientada a la correcta presentacion de los documentos, recepcion y registro en los
sistemas, que permitiran la obtencién del derecho pensionario del asegurado y/o
beneficiario. Todo ello dentro de un tiempo de atencion y espera adecuado. Para
ello debemos contar con personal calificado, las herramientas técnicas,
infraestructura comoda, moderna y funcional, que permita orientar nuestros
esfuerzos hacia el logro de cubrir las expectativas de nuestros clientes”.®
Actualmente la Oficina de Normalizacion Previsional, brinda el servicio de
Orientacion y Recepcién en sus 29 Plataformas de Atencion al Publico, a través del
Consorcio de Atencion al Publico — CAP. Es la tercera vez que la empresa obtiene
la adjudicacion del servicio, ya la habia obtenido en el afio 2004 y 2008, la actual
adjudicacion corresponde a la conseguida en el concurso publico del afio 2012.

La supervision directa del Servicio de Orientacion y Recepcion a nivel nacional, esta
a cargo de la Sub Direccion de Oficinas Departamentales, la misma que se
encuentra representada en cada sede departamental por las Coordinaciones
Departamentales.

La calidad del Servicio de Orientacion y Recepcion se mide a través de la
satisfaccion del Cliente Principal; para lo cual la ONP venia aplicando hasta el mes
de Julio 2011 encuestas en las plataformas de atencién al publico. Posterior a esta
fecha y con el cambio de la nueva administracién en la institucion, se dejé de aplicar
las encuestas. Es decir, que actualmente la Oficina de Normalizaciéon Previsional
La Libertad, no cuenta con informacion que le permita determinar el nivel de
satisfaccion que sus clientes, estan recibiendo al ser atendidos por el personal de
la plataforma de atencion.

A fin de mejorar la eficiencia y los resultados de la institucion, se requiere
previamente determinar donde se esta inicialmente; es decir se requiere de
medicion. No en vano es preocupacion de la Oficina de Normalizacién Previsional,
brindar a sus clientes principales atencion de calidad. Los elementos que mas
influyen en el producto final ofrecido por las organizaciones y en el cumplimiento de
los objetivos son: los Recursos Humanos y el Ambiente de Trabajo. Por lo que se

reconoce la necesidad de generar acciones dirigidas a medir el nivel de clima

5 Bases de Concurso Publico N° 0002-2012-ONP. Servicio de Orientacion y Recepcion al Cliente DL19990,
DL 18846,0tros Régimenes que se le encarguen. Lima, Lima, Peru.
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organizacional de los trabajadores de la plataforma de atencion; puesto que influye
directamente en la calidad de servicios que ofrece la institucion y en el bienestar
personal del recurso humano, considerando que constituye el activo mas valioso de
la entidad.

El presente estudio asume que el clima organizacional repercute en la atencion al
cliente, el mismo que se traduce a través de un buen o mal servicio brindado a los
clientes de la plataforma de atencion de la Oficina de Normalizaciéon Previsional La
Libertad.

1.3.PROBLEMA

¢De qué manera el Clima Organizacional influye en la Atencién al Cliente, en la
Plataforma de Atencién al Publico de la Oficina de Normalizacion Previsional La
Libertad?

1.4.MARCO TEORICO

1.4.1. CLIMA ORGANIZACIONAL

Segun Hellrieger y Slocum (1974), Clima Organizacional es “un conjunto de atributos
gue pueden ser percibidos acerca de una organizacién particular y/o sus
subsistemas, y que puede ser inducido por la forma en que la organizacion interactla

con sus miembros y su ambiente”

Scheneider y May (1982), refiere que el comportamiento de un trabajador no es una
resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende de las
percepciones que tenga el trabajador de estos factores. Sin embargo, estas
percepciones dependen en buena medida de las actividades, interacciones y otra
serie de experiencias que cada miembro tenga con la organizacion. De ahi que el
Clima Organizacional refleja la interaccion entre caracteristicas personales y

organizacionales.

Para Seisdedos, (1996) se denomina clima organizacional al “conjunto de
percepciones globales que el individuo tiene de la organizacién, reflejo de la
interaccion entre ambos.” Dice que lo importante es como percibe el sujeto su
entorno, independientemente de cémo lo perciben otros, por lo tanto es mas una

dimensién del individuo que de la organizacién.
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Goncalves (1997) define al Clima Organizacional como un “fenémeno que media
entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales
que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la

organizacion tales como la productividad, satisfaccién y la rotacién.”

Bustos y Miranda sefialan sobre Clima Organizacional:

“El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que un
jefe puede tener con sus subordinados, la relacién entre el personal de la empresa e
incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van
conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo
0 un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor
de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran. En suma, es
la expresion personal de la “percepcion” que los trabajadores y directivos se forman
de la organizacion a la que pertenecen y que incide directamente en el desempefio

de la organizacion”.

Litwin y Stinger proponen el Clima Organizacional como un filtro por el cual pasan los
fendmenos objetivos (estructura, liderazgo., toma de decisiones), por lo tanto,
evaluando el Clima Organizacional se mide la forma como es percibida la
organizacion. Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado
Clima Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacion como, por
ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion, etc.

El Clima Organizacional actualmente es usado para determinar las percepciones que
el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en el medio laboral. El
obtener un Clima Organizacional favorable es importante para las organizaciones
porque favorece en tener una mayor motivacion y rendimiento laboral.

De una manera practica, se podria decir que el clima laboral u organizacional es el
ambiente generado por las emociones de los miembros de un grupo u organizacion,
el cual esta relacionado con la motivacion que éstos tengan. Es decir son las
interacciones que se generan a partir del modo como la gente de la organizacion
asume, vive Yy articula su propio estilo personal con la mision, valores y politicas

organizacionales.
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1.4.1.1. DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Las dimensiones del clima organizacional son aquellas caracteristicas que
influyen en el comportamiento de los individuos y que pueden ser medidas.

El clima organizacional esta formado por un sin numero de dimensiones que
componen su configuracion global. No existe consenso entre los

investigadores acerca de cuales son estas dimensiones:

Likert, (citado por Brunet, 2004) mide la percepcion del clima en funcion de

ocho dimensiones:

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que
se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus
necesidades.

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los
tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

4. Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia
de la informacién en que se basan las decisiones asi como el reparto de
funciones.

6. Las caracteristicas de los procesos de planeacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.

7. Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la distribucion
del control entre las instancias organizacionales.

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planeacion asi

como la formacion deseada.
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Brunet, (1987) menciona otro cuestionario de 11 dimensiones desarrollado

por Pritchard y Karasick:

1. Autonomia. Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en
la toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas.

2. Conflicto y cooperacién. Esta dimension se refiere al nivel de colaboracion
que se observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los
apoyos materiales y humanos que éstos reciben de su organizacion.

3. Relaciones Sociales. Se trata del tipo de atmosfera social y de amistad
que se observa dentro de la organizacion.

4. Estructura. Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las
politicas que puede emitir una organizacion y que afectan directamente la
forma de llevar a cabo una tarea.

5. Remuneracion. Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a
los trabajadores (los salarios, los beneficios sociales, etc.)

6. Rendimiento. Aqui se trata de la contingencia rendimiento/ remuneracion
0, en otros términos, de la relacidon que existe entre la remuneracion y el
trabajo bien hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.

7. Motivacion. Esta dimensidn se apoya en los aspectos motivacionales que
desarrolla la organizacion en sus empleados.

8. Estatus. Este aspecto se refiere a las diferencias jerarquicas
(superiores/subordinados) y a la importancia que la organizacion le da a
estas diferencias.

9. Flexibilidad e innovacion. Esta dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar nuevas cosas y de cambiar la forma de
hacerlas.

10. Centralizacién de la toma de decisiones. Esta dimensién analiza de qué
manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los
niveles jerarquicos.

11. Apoyo. Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion

a los empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.
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Litwin y Stinger (1978) proponen un conjunto de nueve dimensiones que

determinan la percepcion del clima organizacional:

1. Estructura. Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros
de la organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos,
tramites, normas, obstaculos y otras limitaciones a que se ven enfrentados
en el desempefio de su labor. El resultado positivo o negativo, estara dado
en la medida que la organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus
el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal y poco
estructurado o jerarquizado.

2. Niveles de responsabilidad. Es la percepcion de parte de los miembros de
la organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones
relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision que reciben
es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio
jefe y saber con certeza cual es su trabajo y cual es su funcidon dentro de
la organizacion.

3. Recompensa. corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la
organizacion utiliza mas el premio que el castigo, esta dimension puede
generar un clima apropiado en la organizacion, pero siempre y cuando no
se castigue sino se incentive al empleado a hacer bien su trabajo y si no lo
hace bien se le impulse a mejorar en el mediano plazo.

4. Desafios. Ccorresponde a las metas que los miembros de una
organizacion tienen respecto a determinados riesgos que pueden correr
durante el desempefio de su labor. En la medida que la organizacién
promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos
propuestos, los desafios ayudaran a mantener un clima competitivo,
necesario en toda organizacion.

5. Relaciones. Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas
relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados,
estas relaciones se generan dentro y fuera de la organizacion, entendiendo
que existen dos clases de grupos dentro de toda organizacion. Los grupos
formales, que forman parte de la estructura jerarquica de la organizacion y
los grupos informales, que se generan a partir de la relacion de amistad,
que se puede dar entre los miembros de una organizacion.

6. Cooperacion. Es el sentimiento de los miembros de la organizacion sobre
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la existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros
empleados del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma
vertical, como horizontal.

7. Estandares: esta dimensién habla de cdmo los miembros de una
organizacion perciben los estandares que se han fijado para la
productividad de la organizacion.

8. Conflictos. El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan ala luz 'y no
permanezcan escondidos o se disimulen. En este punto muchas veces
juega un papel muy determinante el rumor, de lo que puede o no estar
sucediendo en un determinado momento dentro de la organizacion, la
comunicacion fluida entre las distintas escalas jerarquicas de la
organizacion evita que se genere el conflicto.

9. Identidad. El sentimiento de que uno pertenece a la compafia y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a
ese espiritu. En general, la sensacion de compartir los objetivos personales

con los de la organizacion.
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El Clima Organizacional refleja la interaccion entre caracteristicas personales
y organizacionales. Los factores y estructuras de la organizacion dan lugar a
un determinado clima organizacional, en funcion de las percepciones de sus
miembros; el clima resultante induce determinados comportamientos en los
individuos. Estos comportamientos inciden en la organizacion, y por lo tanto
en el clima, completando el circuito, a través de la retroalimentacion

constante; tal como se puede apreciar en el siguiente grafico:

Gréafico N° 1.1: Flujo de Clima Organizacional

Comportamient

Organizacién | i Miembros
| Organizacional :|:>

Retroalimentacion ‘

Fuente: Kolb, D., Rubin, I. & Mcintyre, J. (2001) Psicologia de las Organizaciones

Teniendo en cuenta las diferentes dimensiones utilizadas para el estudio del
clima organizacional y el tipo de organizacion estudiada en la presente

investigacion, se han considerado tomar en cuenta ocho dimensiones:

v Relaciones interpersonales

v Estilo de direccién

v Sentido de pertenencia

v Retribucién

v" Disponibilidad de recursos

v' Estabilidad

v' Claridad y coherencia en la direccion
v

Valores colectivos
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1.4.1.2. CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Las caracteristicas del clima organizacional estan relacionadas al cambio
temporal de las actitudes de las personas, las mismas que pueden deberse a
diferentes razones, entre ellas: los dias de pago, dias de cierre mensual,
incremento de salarios, reduccién de personal, cambio de jefes, etc. Por
ejemplo cuando hay un aumento general de salarios, la motivacién de los
trabajadores se ve incrementada y se puede decir que tienen mas ganas de
trabajar, situacion contraria si en vez de darse un incremento de salarios se

hiciera un recorte de personal.

Segun Silva, (1996) considera las siguientes caracteristicas:
v' Es externo al individuo

v’ Le rodea pero es diferente a las percepciones del sujeto
v' Existe en la organizacién

v’ Se puede registrar a través de procedimientos varios

v' Es distinto a la cultura organizacional

Rodriguez, (2001) menciona que el clima organizacional se caracteriza por:

v Ser permanente, es decir, las empresas guardan cierta estabilidad de clima
laboral con ciertos cambios graduales

v El comportamiento de los trabajadores es modificado por el clima de una
empresa

v El clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso e identificacion
de los trabajadores

v' Los trabajadores modifican el clima laboral de la organizacion y también
afectan sus propios comportamientos y actitudes

v’ Diferentes variables estructurales de la empresa afectan el clima de la
misma y a su vez estas variables se pueden ver afectadas por el clima

v Problemas en la organizacién como rotacion y ausentismo pueden ser una
alarma de que en la empresa hay un mal clima laboral, es decir que sus

empleados pueden estar insatisfechos.
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Se puede concluir que el clima organizacional y el comportamiento de las
personas tienen una estrecha relacion, toda vez que el clima produce un
importante efecto sobre las personas, es decir, de modo directo. Asimismo, se
puede decir que el comportamiento de las personas causa un impacto en el

clima organizacional.

1.4.1.3. TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Existen diversas teorias que han tipificado los climas organizacionales que
pueden producirse en diferentes configuraciones de las variables que
conforman el concepto.

Rensis Likert sostiene que en la percepciéon del clima de una organizacion
influyen variables tales como la estructura de la organizacion y su
administracion, las reglas y normas, la toma de decisiones, etc. Estas son
variables causales. Otro grupo de variables son intervinientes y en ellas se
incluyen las motivaciones, las actitudes, la comunicacion. Finalmente, Likert
indica que las variables finales son dependientes de las dos anteriores y se
refieren a los resultados obtenidos por la organizacion. En ellas, se incluyen la
productividad, las ganancias y las pérdidas logradas por la organizacion. Estos
tres tipos de variables influyen en la percepcion del clima, por parte de los
miembros de una organizacion. Para Likert es importante que se trate de la
percepcion del clima, mas que del clima en si, por cuanto él sostiene que los
comportamientos y actitudes de las personas son una resultante de sus
percepciones de la situacion y no de una situacion objetiva.

Esta posicion sustentada por Likert es consistente con el tan conocido teorema
de Thomas: “Lo que los hombres definen como real, se torna en sus
consecuencias”. También puede ser suscrita por una aproximacion
metodoldgica como la propuesta aqui, dado que es la experiencia de los
miembros de la organizacion lo que resulta central en la determinacion de lo
que es el clima de una organizacion. No tiene sentido, por lo tanto, hablar de
un clima organizacional si éste no es estimado desde la experiencia de los
hombres que pertenecen a la organizacion, los que con sus decisiones dan vida
a la organizacién, que con sus acciones determinan un cierto clima y en sus

experiencias, lo vivencian.

A partir de diferentes configuraciones de variables, Likert llega a tipificar cuatro

tipos de sistemas organizacionales, cada uno de ellos con un clima particular.
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Estos son:

1. Sistema [|: Autoritario. Este tipo de sistema se caracteriza por la
desconfianza. Las decisiones son adoptadas en la cumbre de la
organizacion y desde alli se difunden siguiendo una linea altamente
burocratizada de conducto regular. Los procesos de control se encuentran
también centralizados y formalizados. El clima en este tipo de sistema
organizacional es de desconfianza, temor e inseguridad generalizados.

2. Sistema ll: Paternal. En esta categoria organizacional, las decisiones son
también adoptadas en los escalones superiores de la organizacion.
También en este sistema se centraliza el control, pero en él hay una mayor
delegacioén que en el caso del Sistema I. El tipo de relaciones caracteristico
de este sistema es paternalista, con autoridades que tienen todo el poder,
pero concede ciertas facilidades a sus subordinados, enmarcadas dentro
de limites de relativa flexibilidad. El clima de este tipo de sistema
organizacional se basa en relaciones de confianza condescendiente desde
la cumbre hacia la base y la dependencia desde la base a la cuspide
jerarquica. Para los subordinados, el clima parece ser estable y
estructurado y sus necesidades sociales parecen estar cubiertas, en la
medida que se respeten las reglas del juego establecidas en la cumbre.

3. Sistema lll: Consultivo. Este es un sistema organizacional en que existe
mucho mayor grado descentralizacion y delegacion de las decisiones. Se
mantiene un esquema jerarquico, pero las decisiones especificas son
adoptadas por escalones medios e inferiores. También el control es
delegado a escalones inferiores. El clima de esta clase de organizaciones
es de confianza y hay niveles altos de responsabilidad.

4. Sistema IV: Participativo. Este sistema se caracteriza porque el proceso
de toma de decisiones no se encuentra centralizado, sino distribuido en
diferentes lugares de la organizacién. Las comunicaciones son tanto
verticales como horizontales, generandose una partida grupal. El clima de
este tipo de organizacién es de confianza y se logra altos niveles de
compromiso de los trabajadores con la organizacion y sus objetivos. Las
relaciones entre la direccion y los trabajadores son buenas y reina la

confianza en los diferentes sectores de la organizacion.
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El trabajo de Likert ha tenido gran influencia en el estudio de los climas
organizacionales. Incluso su cuestionario sigue teniendo bastante aplicacion en
trabajo de consultoria. Resulta interesante su definicion de los diferentes
sistemas y las variables que influyen en el clima de una organizacion; han sido
acogidas por la literatura especializada, de tal manera que en practicamente
toda ella, se hace referencia a factores tales como grado de participacion,
formas de control, estilo de manera, formas de comunicacién, modos de toma
de decisiones, grado de centralizacion, existencia de confianza o desconfianza,

existencia de la organizacion informal, etc.

1.4.1.4. IMPORTANCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

El estudio del clima organizacional, es considerado de vital importancia para la

direccién de una organizacion, pues permite analizar y obtener informacion

para fundamentar politicas que permitan conseguir el cumplimiento de metas u

objetivos planificados. Asi como, conseguir un nivel de satisfaccion laboral y

rendimiento positivo en sus miembros.

Permite obtener informacion sobre aspectos que influyen o modifican el clima:

v' Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

v’ Seguir el desarrollo de la organizacion y prever los problemas que puedan
surgir.

v Conocer como son percibidos por los trabajadores aspectos como: estilos
de direccién, sistemas de estimulacién, reconocimiento, control y
supervision, comunicacion, toma de decisiones, entre otros.

v' Evaluar las fuentes de insatisfaccion de los trabajadores que contribuyen al
desarrollo de actitudes negativas del personal frente a la organizacion.

v" Dirigir sus acciones a elementos especificos que se necesitan mejorar o
cambiar

v" Planificar estrategias para influir tanto en los recursos humanos como en el

desarrollo de la organizacion.
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1.4.1.5. MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Montalban (2003) indica que aunque en condiciones de normalidad suele ser
suficiente con una evaluacién mas o menos intuitiva e informal del clima
organizacional, cuando se evidencian problemas importantes es conveniente
hacer un estudio profesional del mismo. Para hacerlo, es recomendable recurrir
a especialistas que disefien el mejor procedimiento para atender las
necesidades con los recursos econdmicos disponibles. Las dos técnicas
principales que se suelen utilizar son los “Focus Groups” (grupos de
conversacion focalizada) y las encuestas de clima.

Asimismo, cada estudio de clima organizacional desarrolla un instrumento de
medicion, basado en la aplicacion de encuestas, las que tienden a medir las
percepciones de los trabajadores respecto a las dimensiones que se
consideran relevantes para la organizacion. Por lo tanto, las escalas de
medicion del Clima Organizacional dependen de las dimensiones que se
consideren para su evaluacion.

El instrumento mas usado para la evaluacion del clima organizacional es el
cuestionario escrito. La mayor parte de estos instrumentos presentan a los
participantes preguntas que describen hechos particulares de la organizacion,
sobre los cuales ellos deben indicar hasta qué punto estan de acuerdo con esta
descripcion. Las escalas de respuestas son de tipo nominal o de intervalo.

Lo relevante en la medicién del clima organizacional, es saber como el
empleado vive el clima de su empresa. Lo importante es la percepcion del
individuo, la forma en que interpreta y analiza su medio es la que determinara

Sus reacciones.
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1.4.2. ATENCION AL CLIENTE
Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en practica por una empresa para
que sus clientes pasen de la satisfaccion del primer momento a la fidelizacion

continua.®

Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio que prestan las
empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes,
en caso que estos necesiten manifestar sus reclamos, sugerencias, plantear
inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional,
solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece

este sector o area de las empresas a sus consumidores.

Para la Oficina de Normalizacion de Previsional (ONP, 2012), la Atencion al Cliente
consiste en: recibir al Cliente o interesado, informarse integralmente del tramite,
gestion o consulta que desee realizar (esta actividad se realizara durante todas las
etapas del proceso de Orientacion y Recepcion), y de ser el caso, direccionar y
asignar los turnos de atencién correspondientes. También incluye la atencion a
representantes de entidades, asociaciones, o cualquier persona que viene a
informarse de los procesos de la ONP y que requieren atencion por parte de un

representante de la empresa.

1.4.3.CLIENTE

Del latin cliens, el término cliente permite hacer mencion a la persona que accede
a un producto o servicio a partir de un pago. La nocion suele estar asociada a
quien accede al producto o servicio en cuestion con asiduidad, aunque también
existen los clientes ocasionales. Cliente puede ser utilizado, segun el contexto,
como sinénimo de comprador (la persona que compra el producto), usuario (la
persona que usa el servicio) o consumidor (quien consume un producto o

servicio).”

& A1Empresarial Portal de Marketing,Publicidad y Negocios. (23 de Noviembre de 2012). Recuperado el 23 de
Noviembre de 2012, de www.a1empresarial.com

7 (definicién.de, 2011) Definicion.de. (23 de Noviembre de 2011). Recuperado el 23 de Noviembre de 2011,
de www.definicion.de 20
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La Oficina de Normalizacion Previsional tiene dos tipos de clientes: Cliente
Principal, los que realizan tramites previsionales y Cliente Externo referido a
entidades (Defensoria del Pueblo, Superintendencia de Banca y Seguros, SUNAT,
etc) o asociaciones (de trabajadores, profesionales o de otro tipo que requieran
informacion del proceso pensionario). Para efectos de la presente investigacion nos

referiremos a Cliente entendiéndose por el Cliente Principal.

1.4.3.1. CLIENTE PRINCIPAL (Asegurado, Pensionista, Beneficiarios, Derecho
Habientes, Afiliados, Apoderados o Terceros) “Constituye la razon de ser
del servicio, ya que es el beneficiario directo del proceso. La Empresa debe
concentrar todos sus esfuerzos y recursos en brindar al Cliente Principal un
servicio de excelencia cumpliendo los estandares de calidad requeridos para
cumplir con la Politica. Para lo cual debera desarrollar acciones y estrategias
encaminadas a que el servicio se encuentre apto para la calificacion y
estandarizacion de sus procesos hasta en un plazo de 12 meses contados a
partir de la etapa operativa, de manera que supere las expectativas de nuestro

Cliente Principal, y que sean percibidas de manera tangible por el mismo”. &

1.4.3.2. CLIENTE EXTERNO (Asociaciones, Entidades, otros) “El servicio
también considerara brindar orientacion a los Representantes de
Asociaciones o grupos de pensionistas, Frentes, Sindicatos de Trabajadores
y otros similares (debidamente acreditadas) sobre el derecho pensionario y
demas beneficios que otorgue la ONP, asi como a otras Entidades cuando lo
requieran, con el objetivo de atender los requerimientos de informacion de sus
agremiados. El presente servicio debe otorgarse previa coordinacion y
autorizacion de la ONP, para ello canalizaran los posibles requerimientos ante
el encargado de la ONP de cada Plataforma de Atencién al Publico. La
Empresa debe estar en condiciones de asignar el personal competente que
realice una adecuada difusion de la informacion, de tal manera que puedan

ser recibidas por sus agremiados respectivos.”

8 ONP. (2012). Bases de Concurso Publico N° 0002-2012-ONP. Servicio de Orientacién y Recepcion al
Cliente DL19990, DL 18846,0tros Régimenes que se le encarguen. Lima, Lima, Peru.

9 ONP. (2012). Bases de Concurso Pablico N° 0002-2012-ONP. Servicio de Orientacion y Recepcion al
Cliente DL19990, DL 18846,0tros Régimenes que se le encarguen. Lima, Lima, Peru. 21
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Para la Oficina de Normalizacién Previsional un cliente es el asegurado y/o
pensionista, beneficiario y/o derecho habiente que se acerca a las Plataformas de
Atencidn al Publico a efectuar consultas, realizar tramites o gestiones, referentes a
derechos previsionales a cargo de la ONP u otros regimenes que le sean
encargados, incluyendo el Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo (SCTR).
Asimismo, incluye a los Afiliados que solicitan Bonos de Reconocimiento y/o Bonos
Complementarios. Se refiere también a la persona que acreditada con un poder de
representacion a un pensionista o asegurado, o aquella que viene a dejar escritos
con firma del titular. También, al representante de la notaria que viene a presentar

una Carta Notarial correspondiente a tramites estipulados en el TUPA de la ONP.

1.4.4.SATISFACCION DEL CLIENTE

Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion de cliente como:

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas.
Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si
los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si
los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o

encantado.

Grande (2000) sefiala que la satisfaccién de un consumidor es el resultado de
comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que
tenia de recibirlos. Si este concepto se expresara de forma matematica se tendria

lo siguiente:

Satisfaccidon = Percepciones — Expectativas

La satisfaccion del cliente es un parametro que parece sencillo de determinar
puesto que depende de dos aspectos (expectativas y percepciones) lo cierto es que
su determinacion es compleja, pues involucra la manera como las personas
perciben la calidad, lo cual lleva inmersos aspectos psicoldgicos que varian de
cliente en cliente, incluso cuando se trata de medir un mismo servicio prestado.

De acuerdo a Elias (2000), explica que la satisfaccion es el final de un proceso, y
como tal, tiene que ver con la experiencia del cliente en relacion con sus

expectativas. Al ser un estado emocional, la satisfaccion debe ser medida para
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poder establecer una relacion directa con los resultados de la empresa y de esta

forma saber qué tipo de utilidad se esta dando a los clientes.

La Oficina de Normalizacién Previsional considera que se brinda un servicio de

calidad al Cliente, en base a los siguientes atributos:

v Satisfaccion del Cliente.

v' Conformidad con el Servicio (orientacion e informacion correcta al usuario, de
acuerdo a las herramientas del orientador).

v' Tiempos de espera (en cola) y tiempos de atencién (en ventanilla).

<

Respeto, amabilidad y empatia en cada momento de contacto con los Clientes.

v" Porcentaje de inicios de tramites truncos por falta de informacién del asegurado
y/o documentacion incompleta.

v" Numero de visitas a la Plataforma adicionales a las requeridas por falta de
informacion completa.

v Indice de reclamos respecto de la atencién en ventanilla.

1.4.5.ESTANDARES DE CALIDAD ONP

Entre los estandares de calidad requeridos por la Oficina de Normalizacion

Previsional, para el servicio de Orientacion y Recepcién en la atencion al publico

son los siguientes:

v" Cumplir con los protocolos de atencion, a través de un trato amable.

(Anexo N° 02: Protocolo en el Ticketero y Anexo N° 03: Protocolo de
Orientacion — Informes).

v" Brindar informacién veraz, completa, clara y oportuna, es decir calidad en la
informacion proporcionada.

v" Orientar adecuadamente al asegurado, incentivando a presentar aquellos
documentos que van a permitir una calificacion certera de acuerdo a los
procedimientos aprobados por la ONP.

v" Entrega documentaria en forma eficiente, identificando claramente al titular o
apoderado debidamente acreditado.

v' Registrar las diferentes atenciones de manera éptima y rapida

v' Contar con el Recurso Humano plenamente capacitado y multifuncional, que
se identifique con el servicio que otorga.

v" Mantener al personal operativo permanentemente motivado, comprometido
con sus funciones, buscando la excelencia del servicio

v' Contar con una infraestructura comoda, acogedora, segura, funcional y con el

mantenimiento oportuno.
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1.4.6.PLATAFORMA DE ATENCION AL PUBLICO

(ONP, 2012) Es el lugar fisico (instalaciones) en donde se atiende al Cliente en sus
diversos tramites o gestiones que realizan ante la ONP. Ademas de la atencién
directa al publico, se realizan trabajos de back Office, es decir, en este lugar se
encuentra el personal netamente de procesamiento operativo de La Empresa de
Orientacion y Recepcién. Las tareas de Back Office se definen como aquellas que

procesan documentos recibidos en la propia Plataforma de Atencién al Publico.

En provincias, existen en cada departamento del pais las oficinas llamadas
Coordinaciones Departamentales de la ONP, administradas por Coordinadores
Departamentales, funcionarios dependientes de la Subdireccién de Oficinas

Departamentales, érgano de la Direccion de Servicios Operativos de la ONP.
Horario de atencion al Cliente Principal

El horario de atencion en las Plataformas a nivel nacional, es de lunes a viernes de
08:00 a.m. a 05:00 p.m., los Clientes Principales que ingresen hasta las 5:00 p.m.

deben ser atendidos.

El tercer sabado de cada mes, la ONP programa el Operativo de Pago de
Pensiones, y en las Plataformas de Atencion al Publico a nivel nacional el horario
de atencion es de 07:00 a.m. a 01:00 p.m. el personal se encarga de la atencion
exclusiva de consultas, informes, registro de poderes para el pago de pensiones,

entre otros.

Si bien es cierto, el presente servicio esta desarrollado bajo un esquema de
Outsorsing, el cual se desarrolla dentro de una autonomia para la realizacion del
servicio, es importante resaltar que el Coordinador de ONP asignado a la
Plataforma de Atencion al Publico es el responsable directo de la supervision de los
niveles de servicio, la evaluacion, informar, coordinar las diferentes acciones,
observaciones, mejoras y otros concernientes que contribuyan a dar un servicio de

calidad.

Esta obra ha sido publicada bajo la licencia Creative Commons Reconocimiento-No Comecial-Compartir bajo la misma licencia 2.5 Peru.
Para ver una copia de dicha licencia, visite http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/pe/




TESIS UNT Biblioteca Digital. Oficina de Sistemas e Informatica

La empresa debera considerar el siguiente Organigrama en donde se definen los

niveles jerarquicos en las Plataformas de Atencion al Publico a nivel nacional:

Grafico N° 1.2: Organigrama Jerarquico de las Plataformas de Atencion al

Publico a nivel Nacional

Coordinador
P

Fuente: Bases de Concurso Publico N° 0002-2012-ONP. Servicio de Orientacion y
Recepcion al Cliente

El presente organigrama no tiene la intencion de reportar al Coordinador ONP como
una unidad jerarquica que define dependencia con el personal de la empresa
asignado en Plataforma, sino de dar a conocer que en dicho funcionario se
personifica la supervision y evaluacion de los niveles de servicio por parte de la

ONP en dicha oficina.
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1.4.7.COMPETENCIAS DEL PERSONAL DE LA PLATAFORMA DE ATENCION

El personal de Orientacion y Recepcion es multifuncional, es decir, que tenga la
flexibilidad de ser rotado en diferentes ventanillas de atencion definidas en cada tipo
de tramite, sin que ello signifique disminucion de la calidad de atencion que se
brinde al Cliente Principal. Este requerimiento aplica al personal a fin que pueda

efectuar su trabajo en cualquier tema o tipo que el cliente solicite.

Las competencias para la evaluacion y calificacion de los puestos requeridos en la

plataforma son las siguientes:

1.4.7.1. COMPETENCIAS INSTITUCIONALES. Son aquellas competencias que
se requieren de forma imprescindible para pertenecer a la Institucion.
Estas competencias guardan estrecha relacion con el logro del propdsito
de la ONP:

v" Autonomia e Iniciativa. Predisposicion para tomar accién anticipada,
crear oportunidades, mejorar resultados o hacer mas de lo solicitado sin
necesidad de un requerimiento externo. Actuar proactivamente con la
finalidad de brindar aportes y solucionar problemas emergentes.

v" Compromiso y Responsabilidad. Capacidad y voluntad para cefiir la
conducta personal a las necesidades, prioridades objetivos y metas de la
ONP, asegurando el cumplimiento de lo asignado o requerido por la ONP
y anteponiendo por encima de sus propios intereses la tarea asignada.

v Etica e Integridad. Es actuar con rectitud y honestidad en concordancia
con los valores institucionales y las buenas practicas profesionales,
anteponiendo los intereses de la ONP sobre los personales. Obrar con
rectitud y probidad comunicando las intenciones, ideas y sentimiento
abierta y directamente.

v' Orientacion al Cliente Principal. Deseo de ayudar o servir a los clientes,
de comprender y satisfacer sus necesidades. Implica esforzarse por
conocer y tratar de resolver los problemas del cliente externo (pensionista
0 asegurado). Es mostrar una actitud permanente para atender las
necesidades del cliente, implica el querer comprenderlos mostrando

sensibilidad ante su situacion.
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v Trabajo en equipo. Implica la capacidad de colaborar y cooperar con los
demas, de formar parte de un equipo y de trabajar juntos. Es la capacidad
de participar activamente en la prosecucién de objetivos y metas
comunes subordinando los intereses personales a los objetivos del

trabajo.

1.4.7.2. COMPETENCIAS PLATAFORMA. Son aquellas que requiere todo aquel
colaborador que pertenezca al area de Plataforma; su desarrollo implica
mejorar las competencias del area, ya que se encuentra estrechamente

relacionada con las funciones clave del area de la ONP:

v Adaptabilidad al cambio. Es la habilidad de adaptarse y desempefiarse
de manera eficaz en variadas situaciones, asumiendo distintos puestos
de trabajo en el area. Comprendiendo y apreciando perspectivas
diferentes u opuestas a las suyas, contribuyendo al logro de los objetivos
de la ONP.

v Andlisis de la informacién. Organiza un problema o situacion de forma
sistematica; estableciendo comparaciones entre varios hechos o
aspectos. Logra establecer prioridades racionalmente fundamentadas; y
las relaciones causa-efecto que se da a partir de las conclusiones a las
que se llegue.

v Aprendizaje en el trabajo. Predisposicion positiva para adquirir nuevos,
conocimientos nuevas ideas, funciones y responsabilidades. Interés por
buscar y compartir conocimientos e informacién para solucionar
problemas, favoreciendo un mejor desempefo grupal. Capacidad para
reformular conceptos propios, ajustandolos a las exigencias del
momento, ya sea a través de la experiencia o recapitalizando la
experiencia de otros.

v" Comunicacion efectiva. Habilidad que se tiene de escuchar y entender
con exactitud la informacioén escrita o hablada, asi como pensamientos,
sentimientos y preocupaciones no habladas o expresadas parcialmente,
logrando responder de forma efectiva a su interlocutor. Mide el grado de
comprension hacia las personas, pudiendo incluir la sensibilidad
intercultural. Incluye la capacidad de comunicar por escrito con concision

y claridad.
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v Orientacién hacia la calidad. Es realizar el trabajo considerando todos los
elementos que afectan la calidad del producto o servicio, verificando los
procesos e informacion, cumpliendo las normas, procedimientos y
estandares con orden y precision. Manteniéndose alerta para introducir
correcciones o mejoras.

v Soporte a la presion. Mide la capacidad para responder ante situaciones
de mucha exigencia. Es la capacidad para controlar las emociones y

tolerar la exigencia laboral.

1.4.7.3. COMPETENCIAS ESPECIFICAS. Son aquellas que requiere el
colaborador para realizar con éxito las funciones del puesto, estas

competencias son las que diferencian a un puesto de otro:

v' Dinamismo y Energia. Habilidad para trabajar duro en situaciones
cambiantes, con interlocutores muy diversos, que cambian en cortos
espacios de tiempo en jornadas de trabajo prolongadas sin que por esto
se vea afectado su nivel de actividad y calidad de trabajo.

v Direccién y desarrollo de personal. Capacidad para desarrollar,
consolidar y conducir un equipo de trabajo alentando a sus miembros a
trabajar con autonomia y responsabilidad. Es la capacidad para evaluar
el desempeno actual y potencial de los colaboradores e implementar
acciones en el marco de las estrategias de la ONP.

v" Impacto e Influencia. Es el deseo de producir un impacto o efecto
determinado sobre los demas, persuadirlos convencerlos, influir en ellos.
Se traduce en causar una buena impresion en los otros y mantenerla a lo
largo del tiempo. Se refiere a la capacidad para generar credibilidad para
lograr que los demas confien en la habilidad y los juicios de uno y apoyen
Sus propuestas.

v Orientacién a resultados. Es la capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia, frente a la necesidad de terminar con el trabajo
realizado, sin perder la calidad de la misma. Tiene que ver con la fijacion

de metas mejorando y manteniendo altos niveles de desempenio.
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1.4.7.4. COMPETENCIAS CONOCIMIENTO Y HABILIDADES. Esta relacionado
con el tipo de informacién profesional o técnica que necesita el colaborador
para asegurar el éxito en su desempefo, para lo cual se requiere contar
con sélidos conocimientos y manejo de técnicas sobre normas legales,

procedimientos, organizacion y supervision:

v Conocimiento del marco legal del Sistema Nacional de Pensiones. Es el
conocimiento e interpretacion cabal sobre los aspectos legales y
reglamentos que rigen y enmarcan al Sistema Nacional de Pensiones.
Para ello conoce con detalle sobre el D. Ley N” 19990, Ley N” 18846 y
Ley N” 20530, asi como diversas leyes, decretos legislativos,
resoluciones legislativas que estén relacionados con la mejor atencién al
cliente.

v' Manejo de procedimiento de atencién al publico. Consiste en el
conocimiento y habilidad para operar los procedimientos de orientacion,
recepcion y entrega de documentos de atencion al publico, asi como de
los procedimientos administrativos y normativos que rigen el
funcionamiento de la ONP.

v' Planeamiento y Organizacion. Consiste en el disefio y uso de las técnicas
y metodologias para la formulacién, programacion, seguimiento, control
y evaluacién del avance de las metas, politicas, actividades, recursos,
cronogramas e indicadores de gestion asi como de la estructura y
funcionamiento organizacional de la ONP. Para ello conoce sobre: el
organigrama de la organizacion, las funciones principales que realiza el
area.

v Supervision y Control. Consiste en la observacion y verificacion de la
realizacién de las acciones planeadas para el logro de los objetivos,
resultados, cronograma y recursos asignados para el desarrollo de la
ONP vy la plataforma. Ello permite el planteamiento de propuestas de
adecuacion que posibiliten realizar correctivos y dar solucion a los
problemas, la contrastacion de los efectos a partir del analisis con los
clientes principales y de los resultados esperados, de acuerdo a lo

establecido en los planes de la ONP.
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1.4.7.5. COMPETENCIAS- DESTREZAS. Esta referida al dominio y buen manejo
de sistemas y/o equipos, herramientas e instrumental que necesita el

puesto:

v' Sistemas informaticos de oficina. Maneja el software de oficina de la
plataforma como: Word, Excel, Internet, Power Point, Access.

v'  Sistemas informaticos de plataforma. Maneja el software de la plataforma
como: NSP, NSTD, Sistemas del Proveedor, etc.

v" Mantenimiento preventivo de equipos y energia. Sabe realizar el
mantenimiento preventivo del grupo electrégeno y unidades de respaldo

de energia.

1.4.8.CALIDAD EN EL SERVICIO

Quijano (2004) la calidad en el servicio puede ser evaluada por el usuario o cliente

a través de cinco factores:

1. Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en
determinada compafiia (de computo, oficina, transporte)

2. Cumplimiento de promesas: significa entregar correcta y oportunamente el
servicio acordado

3. Actitud de servicio: la disposicion de quienes atienden a los usuarios para
escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas
convincente

4. Competencia del personal: el cliente califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa
donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las condiciones
de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus
conocimientos como para que usted le pida orientacion

5. Empatia: que incluye la facilidad de contacto, un buen nivel de comunicacién
de parte de la empresa y la identificacion de gustos y necesidades, es decir, el

cliente desea ser tratado como si fuera Unico.
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1.4.9. OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL — ONP

La Oficina de Normalizacién Previsional — ONP fue creada mediante Ley N° 25967,
modificada por el D.L. N° 26323 del 02 de junio de 1994, estableciéndose como
objeto principal, la administracion centralizada del Sistema Nacional de Pensiones
y el Fondo de Pensiones a que se refiere el D.L. 19990, asi como de otros sistemas

de pensiones administrados por el Estado.

Para tal fin, mediante el D.S. N° 061-95-EF se aprueba su Estatuto, definiéndola
como una Institucion Publica descentralizada del Sector Economia y Finanzas, con
personeria juridica de derecho publico interno, con recursos y patrimonio propios,
con plena autonomia funcional, administrativa, técnica, econémica y financiera
dentro de la Ley, constituyendo un pliego presupuestal, cuya misién es construir un
sistema previsional justo y sostenible, a través de mejoras normativas, promocion

de cultura previsional y excelencia en el servicio.

Con fecha 26 de mayo de 2005 se promulga la Ley N° 28532, Ley que establece la
reestructuracion integral de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP). EI 18 de
Julio de 2006 se aprueba el Reglamento de la Ley N° 28532, mediante Decreto
Supremo N° 118-2006-EF.

La ONP como unidad institucional en todos los niveles organizacionales, tiene el
compromiso de viabilizar y ejecutar el conjunto de acciones que conlleven a
alcanzar los objetivos de su Plan Estratégico, enmarcados dentro de la Vision,

Mision y Valores que se han definido:

e Vision: “Brindar seguridad previsional otorgando pensiones mediante un

servicio publico eficiente, predecible y transparente”.

e Mision: “Lideres del servicio publico en materia previsional”.
Los objetivos estratégicos que la Oficina de Normalizacion Previsional tiene, son los

que se muestran en el Cuadro N° 1.2. Objetivos Estratégicos de la ONP.
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Cuadro N° 1.2. Objetivos Estratégicos de la ONP

Objetivo Estratégico

General Objetivo Estratégico Especifico

Minimizar el tempo entre el cese y el
1. Ofrecer seguridad pensionamiento del trabajador.

Minimizar el volumen de procesos judiciales.

2. Neutralizar factores
de inercia Minimizar el stock de expedientes por resolver.

3. Disminuir tiempos de | Disminuir tiempo de respuesta en el proceso de
respuesta calificacion.

Desarrollar una cultura organizacional capaz de
brindar un servicio de calidad de manera

4. Asegurarla sostenida.
institucionalidad

Asegurar sostenibilidad econémica y financiera del
SNP.

Fuente: Plan Estratégico Institucional ONP 2013-2016
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1.5.HIPOTESIS

El Clima Organizacional influye de manera directa en la Atencion al Cliente, en la
Plataforma de Atencion al Publico de la Oficina de Normalizacion Previsional La
Libertad.

1.6.VARIABLES

1.6.1.VARIABLE INDEPENDIENTE

Clima Organizacional

1.6.2.VARIABLE DEPENDIENTE

Atencion al Cliente

1.7.0BJETIVOS

1.7.1.GENERAL
Determinar de qué manera el clima organizacional influye en la atencion al
cliente, en la plataforma de atencién de la Oficina de Normalizacion Previsional
ONP La Libertad.

1.7.2.ESPECIFICOS

A. Identificar el Clima Organizacional que predomina en la Plataforma de

Atencion al Publico de la Oficina de Normalizacion Previsional La Libertad.

B. Determinar los factores organizacionales de mayor incidencia sobre el

clima organizacional; a la hora de prestar el servicio de atencion al cliente.

C. Determinar cuales son los procesos por los cuales el cliente percibe un
mayor o menor nivel de satisfaccion, en la Plataforma de Atencion de la

Oficina de Normalizacién Previsional ONP La Libertad.
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CAPITULO Il: MATERIALES Y METODOS

2.1.MATERIALES

2.1.1. POBLACION
La poblacién para el presente estudio, estara constituida de la siguiente

manera:

2.1.1.1. Para analizar el Clima Organizacional. La poblacion estara
conformada por todo el personal que presta el servicio de atencion al
cliente, en la plataforma de atencion al publico de la Oficina de
Normalizacion Previsional La Libertad.
El personal de la plataforma de atencién esta compuesta por 12
personas. (Anexo 04: Distribucién del Personal de la Plataforma La
Libertad)

2.1.1.2. Para analizar la Atencién al Cliente. Todos los clientes que son
atendidos en la plataforma de Atencién de la Oficina de Normalizacion
Previsional, en un dia.
La poblacion de los clientes atendidos en promedio diariamente en la
plataforma de atencién es de 200 personas; dato obtenido del
promedio de la cantidad de tickets emitidos en la Plataforma de
Atencion de La Libertad. (Anexo 05: Control de Atenciones Plap Mes
de Mayo, Anexo N° 06: Control de Atenciones Plap Mes de Junio,

Anexo N° 07: Control de Atenciones Plap Mes de Julio)

2.1.2. MUESTRA
El proceso de seleccion de las muestras para cada poblacion, se hara de la

siguiente manera:

2.1.2.1. Para analizar el Clima Organizacional. La muestra estara
conformada por los 12 trabajadores que laboran en la plataforma de
atencion al cliente de la Oficina de Normalizacién Previsional La
Libertad.
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A. Criterios de Inclusion:
v' La muestra estara conformada por los trabajadores de ambos
Sexos.
B. Criterio de Exclusion:
v Los trabajadores que hacen practicas o laboran bajo la
modalidad de Part-Time.

2.1.2.2. Para analizar la Atencién al Cliente. La muestra estaria

conformada por 54 clientes, calculados con la formula de muestra
para poblacion finita:

ZZ*P*Q*N

"TEN-1D+2+P+Q

Donde:
p = Proporcion de aciertos = 0.95
g = Proporcion de errores = 0.05
E = Nivel de precision = 0.05
Z = Limite de confianza para generalizar los resultados = 1.96
N = Poblacién = 200

n = Muestra

Reemplazando:

1.962%0.95+0.05%200

n =
0.052(200—1)+1.962%0.95x0.05

n =53.67

Sin embargo la muestra a tomar sera de 60 clientes, con la
finalidad de poder asignar un numero igual de atenciones a cada
personal de la plataforma de atencion.
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2.2.DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es No Experimental, pues no se ha manipulado las variables
deliberadamente, sino que por el contrario se han estudiado las variables tal como
se dan en su contexto natural para después analizarlas, se ha determinado que sea
de tipo Transeccional, es decir se optd por investigar el problema en un tiempo

determinado: Setiembre 2014.

2.3.METODOS Y TECNICAS

2.3.1. METODO

¢ Inductivo — Deductivo
e Hipotético — Deductivo

e Analisis — Sintesis

2.3.2. TECNICAS

En lo referente a la recoleccion de datos éstos se recabaron mediante la
aplicacion de los dos instrumentos Clima Organizacional y Satisfaccion del
Cliente. La forma de analisis que se aplico fue el analisis de correlacion.

Primero se recabaron las calificaciones de clima organizacional y satisfaccion
del cliente. Las calificaciones fueron ingresadas al programa estadistico
computarizado SPSS (Statistical Package for Social Science, Ver. 12 para
Windows). El tratamiento de los datos se efectud aplicando el andlisis de
correlacion  producto-momento de Pearson asumiendo un nivel de

significacion de 0.05.

Se aplicaron parametros descriptivos (medidas de tendencia central y de
dispersion) a fin de caracterizar y describir al grupo estudiado. Se aplicaron
parametros de correlacion para variables intervalares (coeficiente de
correlacion lineal producto-momento de Pearson) para determinar el nivel de
asociacion entre la las variables consideradas. Se elaboraron los graficos

respectivos y los analisis correspondientes.
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El Coeficiente de Correlacion, tal como sefalan Mason y Lind (1998) expresa
el grado de asociacion o afinidad entre las variables consideradas. Puede ser:
positivo, cuando el incremento en una variable implica un incremento en la
otra variable o el decremento en una variable implica el decremento de la otra
variable; negativo cuando el incremento en una variable implica el
decremento de la otra variable; significativo sila asociacion de las variables
tiene valor estadistico; no significativo cuando la asociacion de las variables
no tiene valor estadistico. El valor del coeficiente oscila entre 0 y 1, mientras
mas se acerque al 1 la relacion entre las variables es mas intensa. La formula

de la correlacién producto-momento de Pearson es:

nyXyY- XY

anx2—<zx>zjnz r2-(2v)?

r=

2.3.2.1. Escala de Clima Organizacional — EDCO

Para la medicién del clima organizacional se propone una escala de
medida ordinal, empleando un instrumento de 40 items, el cual
corresponde a una escala de frecuencia con cinco categorias. (Anexo
N° 08: Prueba EDCO)

A. Ficha técnica del instrumento

Nombre del instrumento: Escala de Clima Organizacional (EDCO)

Autores: Acero Yusset, Echeverri Lina Maria, Lizarazo Sandra,

Quevedo Ana Judith, Sanabria Bibiana.

Procedencia: Santafé de Bogota, D.C. Fundacion Universitaria
Konrad Lorenz.

Propdsito: Con el estudio del clima organizacional en una empresa,
se pretende identificar un parametro a nivel general sobre la
percepcion que los individuos tienen dentro de la organizacién y la
organizacion sobre ellos. Adicionalmente proporcionar
retroinformacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo introducir cambios

planificados tanto en las actitudes y conductas de los miembros,
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como en la estructura organizacional o en uno o mas de los

subsistemas que la componen.

Significacion: una puntuacion se considera alta baja segun el
numero de items o afirmaciones. La puntuaciéon minima posible es

de 40 y la maxima es de 200.

Un puntaje alto indica una alta frecuencia, relacionado con un buen
clima organizacional y un puntaje bajo indica una baja frecuencia,

relacionado con problemas dentro de la organizacion.

Grupo de referencia (poblacion destinataria): la EDCO va dirigida

a funcionarios de una empresa, dentro del area administrativa.

Extension: la prueba consta de 40 items. El tiempo de duracion para

desarrollar la prueba es de 40 minutos.

Escalas: para determinar si el clima organizacional puntua entre alto,
medio o bajo se realizara de la siguiente forma: entre el puntaje
minimo y el maximo posible (40 y 200) se establecen 3 intervalos de
igual tamafio dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3y a

partir del puntaje minimo se suma el resultado obtenido asi:

v Nivel Bajo: De 40 a 93 puntos.
v' Promedio: De 94 a 147 puntos
v Nivel alto: Puntajes entre 148 y 200.

Subescalas: En la EDCO hay subescalas que valoran

caracteristicas especificas del clima organizacional como son:

Relaciones interpersonales

Estilo de direccion

Sentido de pertenencia

Retribucion

Disponibilidad de recursos
Estabilidad

Claridad y coherencia en la direccion

© N o g~ =

Valores colectivos

Esta obra ha sido publicada bajo la licencia Creative Commons Reconocimiento-No Comecial-Compartir bajo la misma licencia 2.5 Peru.
Para ver una copia de dicha licencia, visite http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/pe/



http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos/explodemo/explodemo.shtml

TESIS UNT Biblioteca Digital. Oficina de Sistemas e Informatica

Caracteristicas de los items: Los items estan conformados por
una afirmacion o juicio que esta relacionado con el clima
organizacional y una escala valorativa que le permite al sujeto
exteriorizar su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de la

escala.
Instrucciones de aplicacion

e Para el examinador. Debe conocer las caracteristicas del grupo
al cual va dirigida la prueba. Leer el instructivo y la prueba en su
totalidad. Debe tener en cuenta a qué tipo de personas va dirigida
la prueba especificamente
Antes de aplicar la prueba el experimentador debe conocer la
empresa donde se va a aplicar. Debe asegurarse que se disponga
de los equipos necesarios como son: computador, programa
SPSS, verificando que este funcione adecuadamente.

Que los participantes de la prueba tengan conocimientos en el
manejo de computador.

e Para el sujeto. Lea las instrucciones y sigalas estrictamente.

Calificacién de la Prueba

Las respuestas que los sujetos pueden entregar ante cada
afirmacion son las siguientes: siempre, casi siempre, algunas veces,
muy pocas veces, nunca. Los puntajes para los items implican una
alta o baja frecuencia, de acuerdo a como se percibe el clima

organizacional.

. Casi Algunas | Muy Pocas
ITEMS Siempre Siempre Veces Veces Nunca
POSITIVOS 5 4 3 2 1
NEGATIVOS
1 2 3 4 5
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Plantilla de calificacion EDCO. En el caso de items positivos la

calificacion seria de la siguiente manera:

Los items positivos son: 1, 2, 5,6, 8, 11, 12, 13, 16, 17, 21, 22, 27,
30, 31, 32, 36, 37, 38, 40.

Un ejemplo de este tipo de items es:

v Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa.

X
. Casi Algunas Muy pocas
Siempre . 9 yp Nunca
siempre veces veces

Los items negativos son : 3, 4, 7,9, 10, 14, 15, 18, 19, 20, 23, 24,
25, 26, 28, 29, 33, 34, 35, 39.

Un ejemplo de item negativo es:

v'_Me averglienzo de decir que soy parte de la empresa.

X
] Casi Algunas Muy pocas
Siempre 1 g A Nunca
siempre veces veces
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2.3.2.2. Encuesta de Satisfaccion del Cliente ONP

La Oficina de Normalizacion Previsional con la finalidad de medir la
satisfaccion del cliente, respecto a la atencion recibida en la
Plataforma de Atencion ha desarrollado su encuesta (Anexo N° 09:
Encuesta Satisfaccion al Cliente ONP) que es el instrumento que se
utilizara para medir la satisfaccion del cliente y permitira conocer la
percepcion que tienen en relacién a las variables que intervienen en
su atencion. Esta dividida en 04 partes, las que constituyen la
interaccion que los clientes tienen durante su permanencia en la

plataforma de atencion: Anfitrion, Ticketero, Ventanilla, Local.

Se miden variables:

v Respeto, amabilidad y empatia en cada momento de contacto con
los Clientes (Anfitrion, Ticketero, Ventanilla).

v' Tiempos de espera (en cola) y tiempos de atencién (en ventanilla).

v Conformidad con el Servicio (orientacién e informacion correcta al
usuario).

v Apreciacion sobre el Local donde se ubica la plataforma de

atencion.

Las alternativas de respuesta se basan en una escala de Likert, que
van desde: Excelente, Muy Bueno, Bueno, Regular, Malo y Muy
Malo.
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2.4.0PERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES CONCEPTO DIMENSION PREGUNTAS INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE: | Ambiente generado por las e Relaciones interpersonales Acept. Grupo (1_5)
Clima emociones de un grupo u e Estilos de direccidon Relacién jefe (6_10)
Organizacional organizacion, el cual esta relacionado |e Retribucién Sueldo (11_15)
con la motivacion de los empleados. | e Sentido de pertenencia Ident. Instit. (16_20)
e Disponibilidad de recursos Amb. Fisico (21_25) Foeo
e Estabilidad Control  (26_30)
v dlatidali Coherencia (31_35)
e Valores colectivos Trab. Equipo (36_40)
DEPENDIENTE: Servicios que prestan las empresas de | e Trato cordial (1a, 2b, 3b,)
Atencion al servicios o que comercializan e Nivel conocimiento (1c, 3d, 1d)
Cliente productos a sus clientes en caso que | e Tiempo de espera (2a,2c, 33, 3¢)
estos necesitan manifestar reclamos, |e Ambiente fisico (4a, 4b, 4c, 4d) ENCUESTA

sugerencias, plantear inquietudes
sobre el producto o servicio en

cuestion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Este estudio tuvo como objetivo describir y evaluar los diversos aspectos, dimensiones y
componentes relacionados con la satisfaccion del cliente. El punto referencial de esta
investigacion son los clientes y el personal que labora en la plataforma de atencion al cliente

de la Oficina de Normalizacién Previsional La Libertad.

Se busco evaluar, la calidad de servicio que se brinda en la plataforma de atencién al publico
ONP La Libertad; es decir el sentir de los clientes sobre la disposicion de quienes los atienden
para escuchar y resolver sus consultas, a través de la aplicacion de una encuesta de
satisfaccion del cliente. Los clientes que participaron en el estudio, permitieron determinar su
percepcion sobre la atencidn y servicio por parte de los empleados; evaluando aspectos como:
la buena presentacion personal, el trato cordial, la informacién oportuna y correcta brindada,
tiempos de espera antes de la atencién, infraestructura (confort). Estos criterios son aplicados

para cuatro etapas: Anfitrion, Ticketero, Ventanilla de Atencion y Local.

Asi mismo, se evaluo el clima organizacional de los trabajadores de la plataforma de atencion,

a través de la aplicacion de la Escala de Clima Organizacional.

Con la finalidad de buscar la relacion existente entre la satisfaccion del cliente vs. El clima
organizacional de los trabajadores de la plataforma de atencién y la tendencia de esta relacion
en el tiempo; se aplicé la encuesta de satisfaccion al cliente y la encuesta de clima
organizacional a los trabajadores. Los resultados de las mismas y sus correlaciones se

presentan en el presente capitulo.

3.1.RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Se aplicé encuestas para medir la Satisfaccion al Cliente y el Clima Organizacional en la

plataforma de atencion. La muestra fue tomada el 04 de Septiembre del 2014.

El objetivo es relacionar el resultado producido por los empleados (satisfaccion del

cliente) con los factores que influyeron para producir ese resultado (clima organizacional).
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3.1.1. ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

El Clima Organizacional influye en la eficiencia y productividad de una organizacion.
Por esta razon, considero de suma importancia llevar a cabo un estudio destinado a
comprobar si el Clima Organizacional del personal de la Plataforma de Atencion de
la Oficina de Normalizacion Previsional La Libertad, repercute en la satisfaccion de

sus clientes.

Para lo cual, se aplico el mismo dia la encuesta de clima organizacional a los
trabajadores de la Plataforma de Atencién y asi poder determinar la relacion que

existe entre ambos.

En el Cuadro N° 3.1: Resultados de Encuesta sobre Clima Organizacional, se
muestran las preguntas aplicadas a los miembros de la organizacién y el porcentaje
obtenido en cada item. Son un total de 40 preguntas planteadas a los 12 trabajadores
de la plataforma de atencion, encargados de brindar orientacién e informacion a los

clientes, sobre tramites relacionados a cargo de la ONP.
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Cuadro N° 3.1: Resultados de Encuesta sobre Clima Organizacional

N° PREGUNTAS Siem ' Casi Algunas | Muy pocas Nunca
pre |siempre | veces veces
1 | Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones 25% | 25% 50% 0% 0%
2 | Soy aceptado por mi grupo de trabajo 67% | 25% 8% 0% 0%
3 | Los miembros del grupo son distantes conmigo 0% 8% 17% 8% 67%
4 | Mi grupo de trabajo me hace sentir incomodo 0% 8% 8% 17% 67%
5| El grupo de trabajo valora mis aportes 34% 33% 33% 0% 0%
6 | Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de trabajo 33% | 33% 25% 9% 0%
7 | El jefe es mal educado 0% 0% 8% 17 % 75%
8 | Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo 0% 67% 33% 0% 0%
9 | Las érdenes impartidas por el jefe son arbitrarias 0% 9% 33% 33% 25%
10 | El jefe desconfia del grupo de trabajo 0% 0% 25% 42% 33%
11 | Entiendo bien los beneficios que tengo dentro de la empresa 42% 50% 0% 8% 0%
12 | Los beneficios de salud que recibo satisfacen mis necesidades 8% 25% 58% 9% 0%
13 | Estoy de acuerdo con mi asignacion salarial 9% 25% 33% 17% 17%
14 | Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la empresa 0% 8% 50% 25% 17%
15 | Los servicios de salud que recibo de la empresa son deficientes 0% 17% 41% 25% 17%
16 | Realmente me interesa el futuro de la empresa 67% | 17% 8% 8% 0%
17 frtz(:bc;r;:)iendo a mis amigos la empresa como excelente sitio de 33% 25% 25% 17% 0%
18 | Me avergiienzo de decir que soy parte de la empresa 0% 25% 0% 8% 67%
19 | Sin remuneracidn no trabajo horas extras 25% | 25% 17% 8% 25%
20 | Seria mas feliz en otra empresa 8% 8% 50% 25% 9%
21 | Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo 50% | 25% 17% 0% 8%
22 | El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado 67% 8% 17% 8% 0%
23 | El entorno fisico de mi sitio de trabajo es adecuado 67% 8% 17% 8% 0%
24 | Es dificil tener acceso a la informacién para realizar mi trabajo 0% 17% 8% 67% 8%
25 | La iluminacidn del drea de trabajo es deficiente 0% 0% 33% 17% 50%
26 | La empresa despide al personal sin tener en cuenta su desempefio 8% 8% 42% 17% 25%
27 | La empresa brinda estabilidad laboral 0% 33% 17% 33% 17%
28 | La empresa cuenta con personal temporal 8% 25% 58% 9% 0%
29 | La permanencia en el cargo depende de preferencias personales 0% 0% 42% 8% 50%
30 | De mi buen desempefio depende la permanencia en el cargo 50% | 33% 8% 9% 0%
31 | Entiendo de manera clara las metas de la empresa 25% 67% 8% 0% 0%
32 | Conozco bien como la empresa estd logrando sus metas 17% | 42% 33% 8% 0%
33 Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacién con las metas 0% 25% 33% 17% 25%
34 | Los directivos no dan a conocer los logros de la empresa 0% 17% 25% 25% 33%
35 | Las metas de la empresa son poco entendibles 0% 17% 25% 25% 33%
36 | El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno 17% | 41% 25% 17% 0%
37 | Las otras dreas responden bien a mis necesidades laborales 17% | 42% 33% 8% 0%
38 ;t::ei\lrr\::nr;:cesito informacion de otras dreas la puedo conseguir 9% 25% 339% 339% 0%
39 | Cuando las cosas salen mal las areas son rapidas en culpar a otras 0% 0% 17% 58% 25%
40 | Las éreas resuelven problemas en lugar de responsabilizar a otras 17% | 33% 25% 17% 8%

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.
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NIVELES DE CLIMA ORGANIZACIONAL

De la encuesta aplicada se determind el nivel de clima organizacional predominante
en la Plataforma de Atencién al Cliente de la Oficina de Normalizacion Previsional La
Libertad.

Los resultados se muestran a continuacion, en la Tabla N° 3.1: Niveles de Clima

Organizacional.

Tabla N° 3.1: Niveles de Clima Organizacional

Nivel Escala Clima RN Ankia o
Organizacional .
Bajo (40-93) - 4
Promedio (94-147) 5 41.67
Alto (148-200) 7 58.33
TOTAL 12 100

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.

Grafico N° 3.1. Niveles de Clima Organizacional

Niveles de Clima Organizacional

58%
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Alto Promedio Bajo

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboraciéon Propia.

Interpretacion:

De lo reflejado en el Grafico N° 3.1: Nivel de Clima Organizacional, se determina
que para los colaboradores de la plataforma de atencion de la Oficina de
Normalizacién Previsional La Libertad el nivel de clima organizacional que
predomina es alto con un 58.33% y para un 41.67% el nivel de clima

organizacional es promedio.
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ANALISIS DE LAS SUB ESCALAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

La presente encuesta permite medir el clima organizacional en un todo, asi como
también, permite realizar el andlisis por cada sub escalas o factores del clima
organizacional. La presente escala de clima organizacional contempla 8 sub
escalas o factores; se han asignado 5 preguntas para cada sub escala, como

se detalla a continuacion:

v Sub Escala 1:

1| Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones
2 | Soy aceptado por mi grupo de trabajo

3 | Los miembros del grupo son distantes conmigo

4

5

Relaciones
Interpersonales

Mi grupo de trabajo me hace sentir incomodo
El grupo de trabajo valora mis aportes

v Sub Escala 2:

Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de

6 trabajo

Estilo de 7 | El jefe es mal educado

Direccion 8 | Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo
9

Las ordenes impartidas por el jefe son arbitrarias
10 | El jefe desconfia del grupo de trabajo

v Sub Escala 3:

Entiendo bien los beneficios que tengo dentro de la
empresa

Los beneficios de salud que recibo satisfacen mis
necesidades

13 | Estoy de acuerdo con mi asignacion salarial

Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la
empresa

Los servicios de salud que recibo de la empresa son
deficientes

iles

12

Sentido de
Pertenencia

14

15

v" Sub Escala 4:

16 | Realmente me interesa el futuro de la empresa
Recomiendo a mis amigos la empresa como excelente
sitio de trabajo

18 | Me avergiienzo de decir que soy parte de la empresa
19 | Sin remuneracién no trabajo horas extras

20 | Seria mas feliz en otra empresa

17

Retribucion
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v Sub Escala 5:

21 | Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo
22 | El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado
Disponibilidad | 23 | El entorno fisico de mi sitio de trabajo es adecuado
de Recursos 22 Es dificil tener acceso a la informacién para realizar mi
trabajo
25 | La iluminacion del drea de trabajo es deficiente

v Sub Escala 6:

La empresa despide al personal sin tener en cuenta su
desempefio

27 | La empresa brinda estabilidad laboral

28 | La empresa cuenta con personal temporal

La permanencia en el cargo depende de preferencias
personales

De mi buen desempefio depende la permanencia en el
cargo

26

Estabilidad
26

30

v Sub Escala 7:

31 | Entiendo de manera clara las metas de la empresa

32 | Conozco bien como la empresa estd logrando sus metas
Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacion
con las metas

Los directivos no dan a conocer los logros de la empresa
35 | Las metas de la empresa son poco entendibles

Claridad y
Coherenciaen| 33
la Direccidn 3

v Sub Escala 8:

36 | El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno
Las otras areas responden bien a mis necesidades

37
laborales
Cuando necesito informacién de otras areas la puedo
Valores 38 e
1 conseguir facilmente
Colectivos

Cuando las cosas salen mal las areas son rapidas en
culpar a otras

Las areas resuelven problemas en lugar de
responsabilizar a otras

39

40
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La representacion Grafica de las respuestas de los trabajadores, por cada sub escala

es la siguiente:

Gréfico N° 3.2. Sub Escalas del Clima Organizacional

Sub Escalas de Clima Organizacional

21% 20%

17%  17% 18% 17%

I
¥

Sub Sub Sub Sub Sub Sub Sub Sub
Escalal Escala2 Escala3 Escala4 Escala5 Escala6 Escala7 Escala8

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Del Grafico N° 3.2: Sub Escalas del Clima Organizacional, se puede determinar que
las sub escalas que tienen mayor influencia para los trabajadores de la Plataforma de
Atencion al Publico son la Sub Escala 1: Relaciones Interpersonales con un 21% vy la

Sub Escala 2: Estilo de Direccion que tiene 20%.

Se aprecia que otros factores que también influyen en el clima organizacional son la
Sub Escala 4: Retribucién y la Sub Escala 7: Claridad y Coherencia en la Direccion,

ambas con el 18%.
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3.1.2. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Cuadro 3.2: Resultados de Encuesta de Satisfaccion al Cliente

PROCESOS ITEMS Excelente B':I:rro Bueno | Regular Malo II\\IIA:I‘;
Presentacion 26% 5% 44% 16% 9% 0%
Trato Cordial 18% 10% 54% 11% 7% 0%
ANFITRION gngﬁqien o 14% 11% | 46% 21% 9% 0%
Claridad en las 11% 21% | 47% 12% 9% 0%
respuestas
Tiempo de espeqs 21% 23% | 33% 18% 5% 0%
TICKETERO para recibir el ticket
Trato Cordial 23% 28% 33% 14% 2% 0%
Rapidez en Atencion 9% 26% 23% 28% 12% 2%
Tiempo de espera
antes de llegar a 2% 4% 21% 19% 42% 12%
ventanilla
Trato Cordial 5% 9% 32% 40% 19% 0%
VENTANILLA | Rapidezen
absolucién de 2% 5% 21% 46% 21% 5%
consultas
Nivel de
conocimiento del 7% 9% 30% 39% 18% 0%
orientador
Ubicacion del local 37% 12% 30% 21% 0% 0%
:Zf}aeig dellocal en 40% 16% | 28% 14% 2% 0%
LOCAL - -
g:;:r‘iad de sillas de 25% 14% | 35% 19% 5% 2%
Limpieza 46% 19% 23% 12% 0% 0%

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracién Propia.

Los resultados mas relevantes de la aplicacion de la encuesta, referidos al proceso de
Atencion en la Ventanilla, determinan respecto a la rapidez en la absolucién de
consultas, que para el 46% de los clientes la rapidez del orientador para absolver su
consulta fue regular y el 21% lo considerd malo. Asi mismo, se observa que el 39% de
los clientes considerd que el Orientador tiene un nivel de conocimiento regular vy el
18% considero que el la persona que lo atendio en la ventanilla tiene un nivel malo de
conocimiento. Por lo que se determina como puntos criticos, la rapidez en absolucién

de consultas y nivel de conocimiento del orientador.
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Su representacion grafica es la siguiente:

Grafico N° 3.3: Rapidez en la Absolucion de Consultas del Orientador

Rapidez en Absolucién de Consultas Orientador

Muy Malo CI_| 5%
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Regular | T o B NI TR A T 46% )
Bueno L 219
Muy Bueno ’,J«'T‘"l 5%
Excelente >J1 2%

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Del Grafico N° 3.3: Rapidez en la Absolucion de Consultas del Orientador, se
determinan los siguientes resultados, que para el 2% de clientes encuestados le
parecié excelente, al 5% le parecié muy bueno, para el 21% fue bueno, el 46% lo

considero regular, para el 21% fue malo y para el 5% muy malo.

Gréafico N° 3.4: Nivel del Conocimiento del Orientador

Nivel de Conocimiento del Orientador
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboraciéon Propia.
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Interpretacion:
El nivel de conocimiento del orientador en la ventanilla, el 7% lo considero de
excelente, para el 9% fue muy bueno, el 30% lo considero bueno, el 39% lo califico

de regular y para el 18% fue malo.

Los procesos que obtuvieron un porcentaje altos de evaluacion por parte de los
clientes, respecto al Anfitrién fue el trato cordial con el que fue atendido, valorandolo
con un 54% como bueno y su nivel de conocimientos recibiendo un 46% que lo

considera como bueno.

Su representacion grafica es la siguiente:

Grafico N° 3.5: Trato Cordial del Anfitrion

Trato Cordial del Anfitrion

M Excelente ™ MuyBueno ®Bueno ®Regular mMalo & Muy Malo

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.

Interpretacion:

El 18% de los clientes considera que recibio un trato excelente de parte del anfitrion,
el 10% piensa que fue muy bueno, para el 54% el trato recibido por el anfitrion fue

bueno, el 11% dijo que fue regular y para el 7% el trato recibido fue malo.
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Grafico N° 3.6: Nivel de Conocimiento del Anfitrién

Nivel de Conocimiento del Anfitrion
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboraciéon Propia.

Interpretacion:

De acuerdo al Grafico N° 3.6: Nivel de Conocimiento del Anfitrién, se observa que el
14% de los clientes encuestados considera que el nivel de conocimiento del anfitrién
fue excelente, el 11% lo califico de muy bueno, para el 46% fue bueno,
considerandolo de regular el 21% y de Malo el 9% de los encuestados.
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3.2.CORRELACION SATISFACCION DEL CLIENTE VS. ESCALA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

En la Tabla N° 3.2. Correlacion Satisfaccion del Cliente vs. Clima Organizacional, se

presenta la correlacion estadistica, obtenida entre la satisfaccion del cliente vs. Clima

Organizacional, tomando como fuente la aplicacion de las encuestas.

Tabla N° 3.2: Correlacion Satisfaccion del Cliente vs. Clima Organizacional

Escala de Clima
Organizational

Pearson Correlation 0.905**

Sig. (Bilateral) .000

Promedio
. . | Sum of Squares and
Satisfaccion 592.800
. Cross-products
Clientes

Covariance 53.891

N 12

**_Correlation is significant at the 0.01 level (Bilateral).

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracién Propia.

Hipotesis:
H 0 : P = 0 (No existe correlacion entre las variables Satisfaccion del Cliente y Clima Organizacional)

Hl : ,01 # 0 (Existe correlacidn entre las variables Satisfaccion del Cliente y Clima Organizacional)

Existe evidencia estadistica para rechazar la hipotesis planteada. Es decir, se comprueba
que existe relacion directa entre las variables Satisfaccion del Cliente y Clima
Organizacional, en la plataforma de atencién de la Oficina de Normalizacion Previsional
La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.2: Correlacion Satisfaccion Clientes vs. Clima Organizacional, la
correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.91 la cual resulta ser positiva y
altamente significativa. Por lo tanto, a medida que mejora el clima organizacional dentro
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de la empresa, mejora correlativamente la satisfaccion del cliente. Asi como, a menor
indice de clima organizacional presentado por el personal de la plataforma, menor es el

grado de satisfaccion del cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.7: Satisfaccion del Cliente vs. Clima Organizacional

Satisfaccion del Cliente vs. Clima Organizacional

Satisfaccion del Cliente
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Escala de Clima Organizacional

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.
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3.2.1.CORRELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LAS SUB
ESCALAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Para comprobar la relacion entre satisfaccion del cliente y cada sub escala del clima
organizacional; se procedié a correlacionar estadisticamente cada una de las 8 sub
escalas del clima con la satisfaccion del cliente. Se obtuvieron los siguientes
resultados:

Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas del Clima Organizacional vs.
Promedio Satisfaccion Clientes

Sub Escalas Promedio
Satisfaccion Clientes
Correlacion de 612
Relaciones Pearson
Interpersonales Sig. (Bilateral) 035
N 12
Correlacion de 613*
Pearson ’
Estilo de Direccién | Sig. (Bilateral) 034
N 12
Correlaciéon de 881
Sentido de Pearson
Pertenencia Sig. (Bilateral) .000
N 12
Correlaciéon de 927
. - Pearson \
Retribucion Sig. (Bilateral) 000
N 12
Correlaciéon de 340
Disponibilidad de | P&arson
Recursos Sig. (Bilateral) 279
N 12
Correlacion de 599+
i Pearson ’
Estabilidad Sig. (Bilateral) .043
N 12
Correlacion de *x
Claridad y Pearson 784
Coherenciaen la Sig. (Bilateral) 003
Direccion
N 12
Correlaciéon de 478
Pearson )
Valores Colectivos | Sig. (Bilateral) 116
N 12

*. La correlacion es significativa a un nivel de 0.05 (Bilateral)

**. La correlacién es significativa a un nivel de 0.01 (Bilateral)
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Correlacion entre Relaciones Interpersonales vs. Satisfaccion del Cliente (,01)
Hipdtesis:
H 0 : P = 0 (No existe correlacion entre las variables Relaciones Interpersonales y Satisfaccion del

Cliente)

Hl . ,01 ¢0 (Existe correlacion entre las variables Relaciones Interpersonales y Satisfaccion del

Cliente)

Existe evidencia estadistica para rechazar la hipétesis planteada. Es decir, se
comprueba que existe relacién directa entre las variables Relaciones Interpersonales
y Satisfaccion del Cliente, en la plataforma de atencién de la Oficina de
Normalizacion Previsional La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio Satisfaccion
Clientes, la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.61 la cual resulta
ser positiva y significativa. Por lo tanto, a medida que mejoran las relaciones
interpersonales dentro de la empresa, mejora correlativamente la satisfaccion del
cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.8: Relaciones interpersonales vs. Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.
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Correlacion entre Estilo de Direccion vs. Satisfaccion del Cliente (,01)
Hipdtesis:
H 0P = 0 (No existe correlacion entre las variables Estilo de Direccion y Satisfaccion del Cliente)

Hl : o) #0 (Existe correlacion entre las variables Estilo de Direccion y Satisfaccion del Cliente)

Existe evidencia estadistica para rechazar la hipétesis planteada. Es decir, se
comprueba que existe relacion directa entre las variables Estilo de Direccion
y Satisfaccion del Cliente, en la plataforma de atencion de la Oficina de
Normalizacion Previsional La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio
Satisfaccion Clientes, la correlacién encontrada entre ambas variables fue de
0.61 la cual resulta ser positiva y significativa. Por lo tanto, se considera que
a medida que mejora el estilo de direccion democratico y participativo dentro
de la empresa, mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.9: Estilos de Direccion vs. Satisfaccion del Cliente

Estilo de Direcciéon vs Satisfaccion Cliente
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.
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Correlacion entre Sentido de Pertenencia vs. Satisfaccion del Cliente (pl)
Hipotesis:
Ho : P = 0 (No existe correlacion entre las variables Sentido de Pertenencia y Satisfaccién del

Cliente)

Hl : ,01 # 0 (Existe correlacion entre las variables Sentido de Pertenencia y Satisfaccion del Cliente)

Existe evidencia estadistica para rechazar la hipétesis planteada. Es decir, se
comprueba que existe relacion directa entre las variables Sentido de Pertenencia y
la Satisfaccion del Cliente, en la plataforma de atencion de la Oficina de
Normalizacion Previsional La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio Satisfaccion
Clientes, la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.88 la cual resulta
ser positiva y altamente significativa. Por lo tanto, se considera que a medida que se
incrementa el sentido de pertenencia a la empresa mejora correlativamente la
satisfaccion del cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.10: Sentido de Pertenencia vs. Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.
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Correlacion entre Retribucion vs. Satisfaccion del Cliente (pl)
Hipdtesis:
H 0P = 0 (No existe correlacion entre las variables Retribucion y Satisfaccion del Cliente)

Hl : o) #0 (Existe correlacion entre las variables Retribucion y Satisfaccion del Cliente)

Existe evidencia estadistica para rechazar la hipétesis planteada. Es decir, se
comprueba que existe relacion directa entre la variable Retribucion y la Satisfaccion
del Cliente, en la plataforma de atencién de la Oficina de Normalizacion Previsional
La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio Satisfaccion
Clientes, la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.92 la cual resulta
ser positiva y altamente significativa. Por lo tanto, se comprueba que a medida que
mejora el nivel de retribucion del trabajador mejora correlativamente la satisfaccion
del cliente brindada por éste.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.11: Retribucion vs. Satisfaccion del Cliente

Retribucion vs Satisfaccion Cliente
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.
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Correlacién entre Disponibilidad de Recursos vs. Satisfaccion del Cliente (05)
Hipdtesis:
HO L Ps = 0 (No existe correlacion entre las variables Disponibilidad de Recursos y Satisfaccion del

Cliente)

H1 Zp5 #0 (Existe correlacion entre las variables Disponibilidad de Recursos y Satisfaccion del

Cliente)

No existe evidencia estadistica para rechazar la hipotesis planteada. Es decir, se
comprueba que no existe relacion directa entre las variables Disponibilidad de
Recursos y Satisfaccion del Cliente, en la plataforma de atencion de la Oficina de
Normalizacion Previsional La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio Satisfaccion
Clientes, la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.34 la cual resulta
ser positiva pero no es significativa. Por lo tanto, se considera que no hay relacion
entre la disponibilidad de recursos y la satisfaccion del cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico.

Grafico N° 3.12: Disponibilidad de Recursos vs. Satisfaccion del Cliente

Disponibilidad de Recursos vs Satisfaccién Cliente
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboraciéon Propia.
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Correlacion entre Estabilidad vs. Satisfaccion del Cliente (,01)
Hipdtesis:
H 0 : P = 0 (No existe correlacién entre las variables Estabilidad y Satisfaccion del Cliente)

Hl : ,01 # 0 (Existe correlacion entre las variables Estabilidad y Satisfaccion del Cliente)

Existe evidencia estadistica para rechazar la hipétesis planteada. Es decir, se
comprueba que existe relacion directa entre las variables Estabilidad y la Satisfaccion
del Cliente, en la plataforma de atencién de la Oficina de Normalizacion Previsional
La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio Satisfaccion
Clientes, la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.59 la cual resulta
ser positiva y significativa. Por lo tanto, se considera que a medida que se incrementa
la sensacion de estabilidad laboral dentro de la empresa, mejora correlativamente la
satisfaccion del cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.13; Estabilidad vs. Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboraciéon Propia.
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Correlacion entre Claridad y Coherencia en la Direccién vs. Satisfaccién del

Cliente (,01)

Hipotesis:

Ho Py =0 (No existe correlacion entre las variables Claridad y Coherencia en la Direccion 'y
Satisfaccion del Cliente)

Hl . ,01 # O (Existe correlacion entre las variables Claridad y Coherencia en la Direccién y Satisfaccion
del Cliente)

Existe evidencia estadistica para rechazar la hipétesis planteada. Es decir, se

comprueba que existe relacion directa entre las variables Claridad y Coherencia en

la Direccion y la Satisfaccion del Cliente, en la plataforma de atencion de la Oficina

de Normalizacion Previsional La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio Satisfaccion

Clientes, la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.78 la cual resulta

ser positiva y altamente significativa. Por lo tanto, se considera que a medida que

mejora la claridad y coherencia en la direcciéon dentro de la empresa, mejora

correlativamente la satisfaccion del cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.14: Claridad y Coherencia en la Direccién vs. Satisfaccion del

Cliente

Claridad y Coherencia en la Direccién vs Satisfaccion
Cliente

Claridad y Coherencia en la Direccion

13 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
55 57 59 61 63 65 67

Promedio Satisfaccion Cliente

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia.
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Correlacién entre Valores Colectivos vs. Satisfaccion del Cliente (05)
Hipdtesis:
Ho - Ps =0 (No existe correlacion entre las variables Valores Colectivos y Satisfaccion del

Cliente)

Hl : Ps #0 (Existe correlacion entre las variables Valores Colectivos y Satisfaccion del

Cliente)

No existe evidencia estadistica para rechazar la hipotesis planteada. Es decir, se
comprueba que no existe relacion directa entre las variables Valores Colectivos y la
Satisfaccion del Cliente, en la plataforma de atencion de la Oficina de Normalizacion
Previsional La Libertad.

Segun la Tabla N° 3.3: Correlaciones por Sub Escalas vs. Promedio Satisfaccion
Clientes, la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.48 la cual resulta
ser positiva pero no es significativa. Por lo tanto, se considera que no hay relacion
entre la comprension e incorporacion de valores colectivos de la organizacion y la
satisfaccion del cliente.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafico N° 3.15; Valores Colectivos vs. Satisfaccion al Cliente
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Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboraciéon Propia.
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CAPITULO IV: DISCUSION

Esta investigacion tuvo como propésito determinar de qué manera el Clima
Organizacional influye en la Atencion al cliente.

Sobre todo se pretendié identificar el Clima Organizacional que predomina en la
Plataforma de Atencion al Publico Oficina de Normalizaciéon Previsional La Libertad.
Ademas de identificar cuales son los procesos por los cuales el cliente percibe mayor

nivel de satisfaccion.

Teniendo en cuenta que el Clima Organizacional, es el conjunto de percepciones
globales que el individuo tiene de la organizacion, reflejo de la interaccion entre ambos
(Seisdedos, Nicolas 1996); podemos decir que la mayoria de los trabajadores de la
Plataforma de Atencion al Publico de la Oficina de Normalizacién Previsional La

Libertad, percibieron el nivel de Clima Organizacional Alto.

En la investigacion se comprobé que algunas dimensiones del clima organizacional
tienen mayor significancia que otras, influyendo en mayor o menor medida a la
satisfaccion del cliente. Por ello se considera que el clima organizacional es el reflejo

de la interaccion de las caracteristicas personales y organizacionales.

Por otra parte, la satisfaccion del cliente es el resultado de comparar su percepcion de
los beneficios que obtiene, con las expectativas que tiene de recibirlos (Grande, 2000);
podemos decir que el cliente percibe como regular la rapidez en la absolucion de
consultas y ademas percibe que el conocimiento del orientador es regular. Los

procesos que mas valora el cliente son el trato del anfitrion y la atencion en ventanilla.

Durante la recoleccion de datos los clientes manifestaron sus quejas con respecto a la
atencion, algunos consideraron que la informacion brindada no fue suficientemente

clara y otro inconveniente es el tiempo de espera en cola o atencion.

Los resultados obtenidos demuestran la relacion directa del Clima Organizacional con
la satisfaccion del Cliente, comprobando de esta manera que las variables estan

relacionadas o asociadas y obteniendo un valor estadistico.

Esta obra ha sido publicada bajo la licencia Creative Commons Reconocimiento-No Comecial-Compartir bajo la misma licencia 2.5 Peru.
Para ver una copia de dicha licencia, visite http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/pe/




TESIS UNT Biblioteca Digital. Oficina de Sistemas e Informatica

Por lo tanto con la finalidad probar la hipétesis planteada, se presenta los datos
comparativos de las variables obtenidos de la muestra tomada y la tendencia que se
mantiene entre la correlacion del clima organizacional y satisfaccion al cliente, se

presenta el siguiente analisis:

Tabla N° 4. 1: Comparacion de las Correlaciones entre Clima Organizacional
vs. Satisfaccion al Cliente

MUESTRA
Puntaje
Promedio Total
Satisfaccion| EDCO
56 103
56.4 126
58.6 137
59.4 142
59.8 145
60 156
60.4 156
62.2 159
63.6 159
64 160
64.2 167
65.8 169

Fuente: Encuestas de Campo/ Elaboracion Propia
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Grafico N° 4. 1: Comparacién de las Correlaciones entre Clima Organizacional vs.
Satisfaccion al Cliente
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En el Grafico N° 4.1: Comparacién de las Correlaciones entre Clima Organizacional
vs. Satisfaccién al Cliente, se aprecia la tendencia entre las variables: clima

organizacional y satisfaccion al cliente.

Se puede hacer el andlisis respecto a la relacion existente entre el clima organizacional
y la satisfaccion al cliente, la tendencia muestra una relacién directa; es decir conforme
mejora el clima organizacional de los trabajadores en la organizacién, mayor es el nivel
de satisfaccion que perciben los clientes y para el caso contrario a un bajo clima

organizacional se presentan bajos niveles de satisfaccion del cliente.

En la muestra se puede observar que los estdandares de clima organizacional,
estuvieron mayoritariamente en un Nivel Alto (entre 148-200 puntos), obteniéndose un
puntaje individual de 169 puntos en la EDCO; lo que repercutidé en buenos niveles de

satisfaccion del cliente, siendo el punto mas alto de satisfaccion el de 65.8.
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CONCLUSIONES

1.  Se determiné que el clima organizacional influye de manera directa en la atencion del
cliente, en la plataforma de Atencién al Publico de la Oficina de Normalizacion
Previsional La Libertad. Pues a través de las correlaciones realizadas para la muestra,
se obtuvieron relaciones positivas y altamente significativas entre las variables; es decir
en las que el incremento de una variable implica un incremento en la otra variable y en
las que el valor de las variables tiene un valor estadistico: donde el valor del coeficiente
oscila entre 0 y 1, por lo que se determina que mientras mas se cerque a 1 la relacién
es mas intensa. Asi, en los resultados de la muestra se tiene como valor del coeficiente
de correlacion 0.91, con lo que se demuestra que la relacion entre las variables
estudiadas es positiva y significativa, demostrandose la relacion positiva y significativa
para ambas variables. Es decir se comprobé que el clima organizacional impacta

directamente en la atencion al cliente.

2. Se identifico que el Clima Organizacional que predomina en la Plataforma de Atencion
al Publico de la Oficina de Normalizacion Previsional La Libertad, es alto. Esto se
constata con los resultados de la muestra tomadas, donde se obtuvo que para el 58%

de los trabajadores encuestados en la muestra, el clima organizacional es considerado.

3. Se comprobd que los factores organizacionales (sub escalas de la EDCO) que son
positivas y altamente significativas, por lo tanto tienen mayor incidencia al prestar el
servicio de atencion al cliente son: Retribucién (0.92 nivel de correlacion), Sentido de
Pertenencia (0.88 nivel de correlacion), Relaciones Interpersonales (0.61 nivel de

correlacion) y Claridad y Coherencia en la Direccion (0.78 nivel de correlacion).

4. Se determind que los procesos en los que el cliente percibe mayores niveles de
satisfaccion en la Plataforma de Atencion de la Oficina de Normalizacion Previsional La
Libertad, son en la recepcion pues el 54% de los clientes indico que recibio trato cordial
y claridad en las respuestas, proporcionado por el personal encargado de ser el
Anfitrion. Asi también, se evalud de forma positiva el confort y la infraestructura del local

con un 40% de aprobacion.
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5. Por otro lado, se determind que los procesos en los que el cliente percibe menores
niveles de satisfaccion en la Plataforma de Atencion de la Oficina de Normalizacién
Previsional La Libertad, son en la atencion en Ventanilla por parte del Orientador, pues
el 42% de los clientes opinaron que el tiempo de espera para que se atienda su consulta
fue malo y el 39% indicé que el nivel de conocimientos del orientador era regular. Asi
mismo, el 28% de los clientes encuestados evaluaron en forma regular al Ticketero, en

el proceso de otorgar un ticket de atencion.
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RECOMENDACIONES

1. La Empresa prestadora del servicio de Orientacion y Recepcion a la Oficina de
Normalizacién Previsional, debe presentar un Plan detallado de Incentivos y motivacion
del personal de manera que despierte y mantenga en el personal un compromiso y

motivacion permanente con el servicio que otorga.

2. Desarrollar una cultura de excelencia del servicio de Orientacion y Recepcion, en la
plataforma de atencién al cliente de la Oficina de Normalizacién Previsional La Libertad;
a través del seguimiento, monitoreo y evaluacion constante de los orientadores, con la

finalidad de lograr la mejora continua del proceso.

3. Continuar con la aplicacion periddica de las encuestas de satisfaccion al cliente, pues
de esta manera la institucion estara prestando atencion y evaluando cada detalle sobre

la atencion que suministran sus empleados al cliente.

4. Realizar periédicamente el diagndstico del clima organizacional en los trabajadores de
la plataforma; toda vez que permitira realizar acciones de mejora continua en la entidad
sobre problemas detectados y asi promover la mayor satisfaccion de los recursos

humanos en la institucion.
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ANEXOS
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ANEXO N° 01: POBLACION DE PENSIONISTAS ADMINISTRADOS POR LA ONP

(Al 31 de diciembre de cada afo)

POEBLACION DE PENSIONISTAS ADMINISTRADOS POR LA ONP

[al 31 de diciembre de cada afic)

FOHDOS 2008 2003 2010 2011 2012 2013 [*)
SMP (DL-10090) D.L. N°1992D 440,450 448 43 455,478 484 260 475797 473,018
EMSAL D.L. N® 20530 170 17 169 163 1432 143
ELECTROLIMA 4 D L. N°s'10624_ 10772,17282, 20530 y ofras ©. 823 211 BB3 BG2 B34 B22
FODATA (Z) i1 D.L. N°s 21833 23370 ¢ 21952 y 15420 2,085 2,023 1.823 1.835 1.740 1.697
BANCO DE LA MACIOM 21 D.L. N® 20530 o o a a o o
MNAF 4 D.L. N 20530 171 171 71 168 180 161
TRIBUMAL COMETMUCKMAL 1) L. N° 20530 0 o a a o o
ENTEL O L. N® 20530 218 415 409 408 400 394
RTP a4 D.L. N® 20530 &B &7 63 63 57 58
EMATA 4 D.L. N® 20530 75 74 63 64 a2 a3
CACHIMAYOD a4 O.L. N° 20530 1 10 g g a a
QOMPE =l L. N° 20530 0 0 a a o [+
PARAMONGA 4 D.L. N°= 10624, 17262 y 20530 io 17 15 11 ] B
NGEMMET k1) D.L.N" 20530 i o a a o o
EMC 4 L. N° 20530 1 1 1 1 i i
JHE a D.L. N® 20530 o o a a o o
DL 13346 D.L. N® 18E48 18.803 19,255 19616 19,970 20,288 20,387
ESZALUD /DL 20520 2 L. N 20530 o i} a a o o
EMNAFER DL N° 10622 T3 ai?] 62 58 23 21
EMNAFU a4 D.L. N° 20530 210 218 ZB0 329 198 245
EDUCACION a3 D L. N® 20530 o o a a o o
REMIEC 3 Oul. N° 20530 y D 5. 051-8B-PCM a o a a o li]
PEZCA PERU SA. D L. W= 17262 y 20620 g g a a ] -
SIN a4 DL N°20530 &0 50 &0 &0 ad ao
LUSA DLLoN"s 17282 w728 B a g g a a
NP 4y L. N 20530 128 103 104 102 185 190
CPV 4 L. N® 20530 ¥aa T 2e7 &675 G616 aoa
CAL &4 D.L. N 20530 290 200 200 287 292 238
SENAPA 4 L. N° 20530 20 2D 19 19 18 18
EMNAFER LEY MN®1378 1 1 1 1
EMNAFU PUERTOS D.5. 129-2006-EF & D.L. N 20530 243 Z33 229 232 21 208
EMACE EN LIQUIDACION & D.L. N 20530 163 161 154 152 148 128
FOMDO NAC. DE SALUD ¥ B. SOCIAL & D L. N® 20530 a5 a1 BQ ea 7B T
UNIDIDADES ADMIMNISTRATMNAS TEMPORAL & D L. N® 20530 298 20 a1 300 232 233
AERCPERU & L. N® 20530 1 1 1 1 i
BANCO MINERO T 1 1 1 1
BANCO AGRARIO i 3 2 2 2 z 2z
CORPORACION NACIOMAL DE DESARROLLD =1 1 1 1 i
ENAPU PUERTOS D.5.101-2010-EF a 115 113 108 105
ELECTRONOROESTE T a 1 i i
CENTROMIM Z.A. 11/ a 19 20 20
CEMENTOS YURA 120 i i
EMAPU PUERTOS D.5.182-2012-EF 13/ 1,547

TOTAL ETENEE] 473,923 481,319 490,954 301,791 305,603

Fusnbe - ONP - Direcckn ge Prestacionss.
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“Buenos dias
(tardes) Sefior

(a)”

ANEXO N° 02: PROTOCOLO EN EL TICKETERO

L o T

¢Qué tramite

desea realizar?

“Aqui esta su ticket. Pase a
la Sala de Esperay
permanezca atento a la
pantalla de TV hasta que
aparezca su numero'y
codigo”
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ANEXO N° 03: PROTOCOLO DE ORIENTACION (INFORMES)

¢Me permite su
ticket y documento
de identidad?

“Tome asiento

“Buenos dias
(tardes) Sefior (a)” :I‘>

por favor”

Sefior (a) éEn
gue lo puedo
ayudar?

- Didlogo

/
1
<:::Z | seginla
\
\

consulta

Espero haberlo éPuedo

ayudado, que ayudarlo en

tenga buen dia. algo mas?
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ANEXO 04: DISTRIBUCION DE PERSONAL PLAP LA LIBERTAD

Cargo Cantidad de Personal
Supervisor Plap 1
Orientacion y Recepcion 6
Back office 1
Anfitriones 2
Ticketero 1
Paramédico 1

TOTAL 12

Fuente: Concurso Publico N° 0002-2012-ONP

Esta obra ha sido publicada bajo la licencia Creative Commons Reconocimiento-No Comecial-Compartir bajo la misma licencia 2.5 Peru.
Para ver una copia de dicha licencia, visite http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/pe/




ANEXO N° 05: CONTROL DE ATENCIONES PLAP LA LIBERTAD — MES DE MAYO 2014

. . 02. | 08. | 09. | 12. | 13. | 14. | 15. | 16. | 19. | 20. 21. 22, 23. 24, 26. 27. 28. 29. 30.
Categorias Nom Ticket Total
may | may | may | may | may | may [ may | may | may | may [ may | may may |may| may | may | may| may | may
AC | Apertura Compleja 2 1 0 3 1 2 3 1 1 0 1 1 1 1 2 2 2 1 1 26
» AS | Apertura Simple 2 1 6 1 2 I 1 2 1 3 3 2 3 1 2 1 0 39
':r':':;f: AP | Apertura Preferencial 0o |lo o] olo|lo|lo]o]olo 0 0 0 0 0 0 0 0
CT | Revisiéon para CITA 11 14 9 8 4 6 10 4 3 6 4 2 3 12 12 7 8 12 12 147
CP | Revision Preferencial para CITA 1 4 2 2 1 0 0 3 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0 17
Apoderados CA | Revision Apoderado para CITA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AD | Apertura Derecho Derivado 6 2 2 1 0 4 5 2 6 3 3 4 4 4 3 5 4 2 4 64
AF | Revision Aportes Facultativo 1 2 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 T 0 1 1 1 0 9
NS | Solicitudes NSP 16 21 20 20 16 18 25 11 25 20 35 16 16 17 12 5 10 11 12 326
NP | Solicitudes NSP Preferencial 2 4 1l 4 1 8 0 3 7 5 2 1 3 0 1 1 1 1 45
Solicitudes
NA | Solicitudes NSP Apoderado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
ST | Solicitudes NSTD 21 17 21 24 28 15 29 19 17 18 27 R5 21 19 33 29 21 20 35 439
SP | Solicitudes NSTD Preferencial 7 3 4 4 3 3 2 7 1 6 6 5 6 1 7 6 0 2 5 78
SA | Solicitudes NSTD Apoderado 4 /8 9 13 b 6 7 9 5 b 9 6 4 7 7 10 14 10 11 144
FA | Facultativo Apertura 4 5 2 0 i 5 3 2 1 4 5 2 2 16 7 2 12 12 8 93
Facultativos FP | Facultativo Apertura Preferencial i 0 i il 2 4 2 0 0 1 0 0 0 0 0 3 2 0 1 18
Fl Facultativo Informes 8 5 4 4 4 5 9 4 8 8 14 10 9 7 5 7 2 2 3 118
ON | Consultas FONAHPU 8 3 1 1 2 i 4 b) 2 2 7 4 2 9 1 3 4 4 2 62
Fonahpu
OP | Consultas FONAHPU Preferencial 1 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 5
VE | Consulta Estado de Tramite 41 | 53 | 56 | 35 | 56 | 38 | 46 | 54 | 51 | 54 49 47 45 36 35 40 41 69 58 904
vpE | Consulta Estado de Tramite 6| 7|6 | 5| 2|o0o]o|s|2]s 4 2 2 5 2 9 6 1 2 72
Informes Preferencial
VI Informes 64 57 72 61 64 76 43 41 65 47 58 54 59 56 55 55 61 54 35 1077
VPI | Informes Preferencial 9 7 7 6 5 9 5 8 3 (0] 4 7 3 4 8 7 4 1 3 100
DF | Desafiliacién SPP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Desafiliacién
DP | Desafiliacién SPP Preferencial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total Atenciones 215 | 214 | 223 | 193 | 198 | 201 | 195 | 174 | 196 | 187 | 235 190 182 | 199 | 192 194 | 193 | 206 | 197 | 3784*

* No incluye atenciones realizadas por Recojo de Boletas de Pago, las cuales son atendidas sin la emision de un ticket de atencion; pues la atencion se realiza directamente en la

ventanilla asignada. Se estiman para el mes de Mayo la atencion de 2,956 entrega de Boletas de Pago.



ANEXO N° 06: CONTROL DE ATENCIONES PLAP LA LIBERTAD - MES DE JUNIO 2014

q . 02. 03. | 04. 05. 06. | 09. | 10. 13. 17. 19. 23. 24. 25. | 26. | 27. | 30.
Categorias | Nom Ticket . . . . . . . . . . . . . . . . Total
jun | jun | jun | jun | jun | jun | jun [ jun jun | jun | jun jun | jun [ jun | jun | jun
AC | Apertura Compleja 1 2 1 1 2 2 4 1 0 3 1 4 30
. AS | Apertura Simple 3 2 2 2 3 1 2 4 2 2 0 32
Iniclo de 1 o T Apertura Preferencial o [o]o]| o o] o] o 0 o | o 0 0
Tramite
CT | Revision para CITA 4 8 10 8 10 9 8 2 4 11 11 9 5 15 6 11 131
CP | Revision Preferencial para CITA 0 1 1 1 0 1 1 2 2 0 1 1 13
Apoderados CA | Revision Apoderado para CITA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AD | Apertura Derecho Derivado 0 3 6 4 4 3 3 1 2 3 2 53
AF | Revisidon Aportes Facultativo 3 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 8
NS | Solicitudes NSP 27 24 23 25 30 36 29 12 15 20 25 17 12 21 16 14 346
. NP | Solicitudes NSP Preferencial 5 3 0 1 2 3 5 1 0 1 1 32
Solicitudes —
NA | Solicitudes NSP Apoderado 0 0 0 0 0 0 0 3 2 0 0 0 5
ST | Solicitudes NSTD 15 26 dl -7 24 29 1|19 428 25 57 33 42 32 39 28 45 22 481
SP | Solicitudes NSTD Preferencial 2 4 2 2 1 3 3 4 1 1 5 1 3 41
SA | Solicitudes NSTD Apoderado 11 6 7 1280 13 &) 11 21 10 8 9 9 4 146
FA | Facultativo Apertura 8 8 11 2 3 4 Z 0 5 6 5 71
Facultativos FP | Facultativo Apertura Preferencial 1 2 3 0 0 2 0 0 1 1 0 0 1 16
FI Facultativo Informes 6 3 11 2 2 0 8 19 10 14 7 10 9 15 9 5 130
I ON | Consultas FONAHPU 2 0 0 1 0 i 0 1 2 0 3 0 13
onahpu
: OP | Consultas FONAHPU Preferencial 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
VE | Consulta Estado de Tramite 28 69 | 43 39 30374 85t 47 47 48 43 42 28 56 54 41 687
vp | Consulta Estado de Tramite a |4 |3 1 11|12 1 1] o 1 | 1] 2] 0] 3 26
Informes Preferencial
VI | Informes 50 57 | 64 40 63 | 71 | 54 58 58 66 46 54 56 43 59 45 884
VP! | Informes Preferencial 2 2 4 4 0 4 50
DF | Desafiliacion SPP 0 0 0 1
Desafiliacion . -
DP | Desafiliacion SPP Preferencial 0
Total Atenciones 175 (228 (210 | 164 | 197 | 206 | 199 | 203 222 | 235 | 203 182 | 178 | 208 | 218 | 169 | 3197*

* No incluye atenciones realizadas por Recojo de Boletas de Pago, las cuales son atendidas sin la emision de un ticket de atencion; pues la atencion se realiza directamente en la

ventanilla asignada. Se estiman para el mes de Junio la atencién de 2,670 entrega de Boletas de Pago.
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ANEXO N° 07: CONTROL DE ATENCIONES PLAP LA LIBERTAD - MES DE JULIO 2014

. . 01. | 02. | 03. | 04. | 07. | 08. | 09. | 10. | 11. | 14. | 15. | 16. | 17. | 18. | 21. | 22. | 23. | 24. | 25. | 30. | 31.
Categorias Nom Ticket . o o q n q q q q q q q q q q q q A q . Total
jul | jul | jul | jul | jul jul jul jul | Jul | jul | jul | jul | jul | jul | jul | jul | jul jul jul jul jul
AC | Apertura Compleja 0 1 0 4 1 1 4 1 4 0 2 0 3 2 2 2 1 0 0 0 1 29
AS | Apertura Simple 4 5 9 2 4 9 3 3 3 4 4 5 5 4 3 4 4 0 4 6 87
Inicio de AP | Apertura Preferencial ololo|lo|lo]o|lo|lo|o|o|]o|lo|o|]o|o|]o|o|o|]o|o]o 0
Tramite
CT | Revisidon para CITA T 8 9 6 9 6 11 3 4 8 7 7 6 6 8 10 12 4 8 6 7 152
CcP Revision Preferencial para CITA l: i 0 0 1 1 0 0 0 2 0 1 0 5 2 0 2 0 0 0 0 16
Apoderados CA | Revision Apoderado para CITA 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 5
AD | Apertura Derecho Derivado 4 3 4 3 2 i3 5 3 0 1 4 6 1 6 1 5 4 0 4 3 6 68
AF | Revision Aportes Facultativo 1 0 0 1 0 9 2 1 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 0 0 11
NS | Solicitudes NSP 16 20 21 23 33 26 36 10 16 27 19 29 14 26 17 18 22 17 12 22 14 438
NP | Solicitudes NSP Preferencial 2 7 4 8 5 2 2 F | 1 0 5 7 1 3 0 0 1 0 56
Solicitudes
NA | Solicitudes NSP Apoderado 0 0 0 0 1 0 0 1 2 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 6
ST Solicitudes NSTD 39 32 19 35 34 35 24 33 29 30 37 22 18 25 41 30 29 24 31 20 26 613
SP | Solicitudes NSTD Preferencial 1 1 3 4 b 4 4 2 2 0 5 4 0 2 2 3 1 1 0 0 0 44
SA | Solicitudes NSTD Apoderado 4 14 | 11 13 11 8 7/ 5 12 5 8 0 7 6 7 17 12 6 5 9 9 176
FA | Facultativo Apertura i 8 4 3 4 3 ¢ 4 0 3 7. 9 3 5 10 9 3 1 4 5 105
Facultativos FP | Facultativo Apertura Preferencial 0 1 2 1 3 0 0 2 0 1 0 1 0 2 0 2 2 0 0 0 1 18
Fl Facultativo Informes gl 5 3 2 3 5 3 Ei 2 4 8 4 2 8 3 2 7 2 3 8 5 93
h ON | Consultas FONAHPU 0 1 0 0 1 0 0 2 s 0 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 9
Fonahpu
OP | Consultas FONAHPU Preferencial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
VE Consulta Estado de Tramite 65 47 41 40 49 44 37 41 42 45 56 56 58 56 71 52 54 24 31 49 45 1003
vpe | Consulta Estado de Tramite 2|21 |s|1|l2]3]1|3]ofo|lo|2|2]|3]o0o|o|o|o|2]o0] 2
Informes Preferencial
Vi Informes 74 | 67 | 59 | 71 | 82 | 70 | 59 | 39 | 41 55 | 41 | 40 | 49 | 61 | 57 | 37 | 48 | 52 | 53 67 | 60 | 1182
VP! | Informes Preferencial 2 5 1 1 8 7 4 3 4 1 3 0 0 0 7 1 4 1 0 1 4 57
DF | Desafiliacion SPP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Desafiliacién
DP | Desafiliacién SPP Preferencial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total Atenciones 236 | 222 | 200 | 219 | 259 | 231 | 207 | 164 | 171 | 183 | 205 | 185 | 175 | 222 | 237 | 194 | 215 | 139 | 148 | 196 | 192 | 4200*

* No incluye atenciones realizadas por Recojo de Boletas de Pago, las cuales son atendidas sin la emision de un ticket de atencion; pues la atencion se realiza directamente en la

ventanilla asignada. Se estiman para el mes de Julio la atencion de 3,570 entrega de Boletas de Pago.
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ANEXO 08: PRUEBA EDCO
ESCALA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Nombre del instrumento: Escala de Clima Organizacional (EDCO)

Autores: Acero Yusset, Echeverri Lina Maria, Lizarazo Sandra, Quevedo Ana Judith,

Sanabria Bibiana.
Procedencia: Santafé de Bogota, D.C. Fundacién Universitaria Konrad Lorenz.

El Clima Organizacional: se define como el grupo de caracteristicas que describen una
organizacion y que la distinguen de otras organizaciones; son de permanencia relativa en el

tiempo; e influyen en la conducta de las personas en la organizacion

A continuacion usted encontrara una prueba que consta de 40 preguntas, la cual busca medir

el clima organizacional en su empresa.

Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta
marcando con una X sobre la opcion con la cual este de acuerdo, como se muestra en el

siguiente ejemplo:

Mi jefe crea una atmdsfera de confianza en el grupo de trabajo:

X
. . Algunas Muy pocas
Siempre Casi siempre g L2 Nunca
veces veces

Conteste absolutamente todas las preguntas evitando hacerlo al azar.

La presente prueba es confidencial y anénima, solo se realizara con fines investigativos. El

tiempo de duracioén de la prueba es de 40 minutos.

Agradecemos su colaboracién y honestidad en el desarrollo de la prueba.
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1. Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

2. Soy aceptado por mi grupo de trabajo:

Siernpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

3. Los miembros del grupo son distantes conmigo:

Siermpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

4. Mi grupo de trabajo me hace sentir incomodo:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

5. El grupo de trabajo valora mis aportes:

Siempre Casi slempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

6. Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de trabajo:

Siermpre Casi siempre Algunas kuy pocas Munca
WECES YECES

7. El jefe es mal educado:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

8. Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

9. Las drdenes impartidas por el jefe son arbitrarias:

Siermpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES WECES

10.El jefe desconfia del grupo de trabajo:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES
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11. Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

12.Los beneficios de salud que recibo en la empresa satisfacen mis
necesidades:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

13.Estoy de acuerdo con mi asignacion salarial:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

14.Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la Empresa:

Siermpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

15.Los servicios de salud que recibo en la empresa son deficientes:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

16.Realmente me interesa el futuro de la Empresa:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

17.Recomiendo a mis amigos la empresa como excelente sitio de trabajo:

Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
WECES YECES

18.Me averguenzo de decir que soy parte de la Empresa:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

19. Sin remuneracion no trabajo horas extras:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

20. Seria mas feliz en otra empresa:

Siempre Casi siempre Algunas MWuy pocas Munca
YECES YECES
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21. Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

22. El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado:

Siernpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

23. El entorno fisico de mi sitio de trabajo es adecuado:

Siermpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

24. Es dificil tener acceso a la informacién para realizar mi trabajo:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

25. La iluminacién del area de trabajo es deficiente:

Siempre Casi slempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

26. La empresa despide al personal sin tener en cuenta su desempenio:

Siermpre Casi siempre Algunas kuy pocas Munca
WECES YECES

27. La empresa brinda estabilidad laboral:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

28. La empresa cuenta con personal temporal:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

29. La permanencia en el cargo depende de preferencias personales:

Siermpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES WECES

30. De mi buen desempeno depende la permanencia en el cargo:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES
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31. Entiendo de manera clara las metas de la Empresa:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECES

32.Conozco bien como la empresa esta logrando sus metas:

Siernpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

33.Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacion con las metas:

Siermpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

34. Los directivos no dan a conocer los logros de la empresa:

Siempre Casl siempre Algunas hWuy pocas Munca
WELES WECES

35. Las metas de la empresa son poco entendibles:

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

36. El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno:

Siermpre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
WECES WECES

37. Las otras dependencias responden bien a mis necesidades laborares:
Siermpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES veCes

38. Cuando necesito informacion de otras dependencias la puedo conseguir
facilmente:

Siernpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

39. Cuando las cosas salen mal las dependencias son rapidas en culpar a otras:

Siermpre Casi siempre Algunas Mluy pocas Munca
WECES YECES

40. Las dependencias resuelven problemas en lugar de responsabilizar a otras:

Siermpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YECEeS
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ANEXO N° 09: ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE ONP

ENCUESTA

Oficina de Normalizacion Previsional

NOS INTERESA CONOCER SU OPINION

PLATAFORMA DE:

@ Marque con una "X":

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

@)
@
©
®)
()
® Muy Malo

a) Presentacion

b) Trato cordial

ANFITRION

¢).  Nivel de conocimiento

d) Claridad en las respuestas

a) Tiempo de espera para
recibir el ticket

b) Trato cordial

TICKETERO

c) Rapidez en atencion

a) Tiempo de espera antes de
llegar a ventanilta

b) Trato cordial

c) Rapidez en absolucionde
consultas

VENTANILLA

d) Nivel de conocimiento del
orientador

a) Ubicacion del local

b) Espacio del local en general

LOCAL

c) Cantidad de sillas de espera

d) Limpieza

'SATISFACCION GENERAL
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